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Resumen 

 

En la comuna Cadeate reside una asociación de panaderías quienes gracias a sus esfuerzos ha 

logrado que su comunidad sea reconocida como “Capital del Pan” por medio de un evento anual, 

a pesar de su prestigio enfrenta desafíos significativos en su competitividad, ya que operan de 

manera independiente. La falta de herramientas digitales y la escasa presencia en línea han limitado 

su capacidad para atraer y fidelizar a sus clientes. Esta investigación plantea analizar como las 

herramientas digitales pueden mejorar la competitividad y el servicio al cliente de las panaderías. 

La metodología que se empleó fue deductiva con un enfoque mixto con el fin de comprender de 

manera más profunda los temas abarcados por medio de entrevistas y encuestas, de igual forma 

para la recolección y procesamiento de los datos se decidió usar software especializado en el 

proceso de datos. Los análisis muestran que, aunque las panaderías enfrentan desafíos como la 

falta de capacitación y recursos, han comenzado a utilizar redes sociales con el fin de mejorar su 

visibilidad. Como resultado final da a conocer un plan estratégico donde se recomienda tecnologías 

digitales que se adapten y que ayuden a en su mejora competitiva a las panaderías de esta 

comunidad.  

 

Palabras clave: Herramientas digitales, competitividad, panaderías  
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Abstract 

 

In the municipality of Cadeate resides an association of bakeries who, thanks to their efforts, have 

managed to have their community recognized as "Capital of Bread" through an annual event, 

despite their prestige, they face significant challenges in their competitiveness, since they operate 

independently. The lack of digital tools and low online presence have limited its ability to attract 

and retain its customers. This research aims to analyze how digital tools can improve the 

competitiveness and customer service of bakeries. The methodology used was deductive with a 

mixed approach in order to understand more deeply the topics covered through interviews and 

surveys, in the same way for the collection and processing of data it was decided to use specialized 

software in the data process. Analyses show that, although bakeries face challenges such as lack 

of training and resources, they have begun to use social networks in order to improve their 

visibility. As a final result, it announces a strategic plan where digital technologies are 

recommended that adapt and help the bakeries of this community in their competitive 

improvement. 

 

Keywords: Digital tools, competitiveness and bakery.



13 

 

Introducción 

En la actualidad, las pymes presentan desafíos de adaptarse al mercado ya que se ha 

vuelto altamente competitivo. Hacerles frente a grandes empresas que cuentan con diversos 

recursos tecnológicos, personal capacitado y una mejor infraestructura se vuelve cada vez más 

lejano. Las herramientas digitales que muestran estas empresas les proporciona una multitud 

de beneficios en diversas áreas, desde una mejora en el proceso interno, administrativo hasta 

el alcance del mercado objetivo. El mercado de alimentos debido a que es un producto de 

primera necesidad se vuelve más competente que otras industrias, la adaptación es crucial para 

sobrevivir en un entorno donde abundan empresas con estos recursos.  

Dentro del sector alimentario la competencia se vuelve más agresivo ya que los 

productos alimenticios son esenciales para la vida cotidiana, por lo que viven en constante 

demanda.   Es aquí donde ingresan las panaderías ya que ofrecen productos que son consumidos 

en el mercado a nivel mundial. Sin embargo, a pesar de tener una alta demanda les cuesta 

mantenerse dentro debido a la falta de recursos comparables a las grandes industrias panaderas 

que se dedican a la fabricación en masa de estos alimentos. Dado el caso de las panaderías de 

la comuna Cadeate que enfrentan estos desafíos. La clave de la supervivencia de estos 

emprendimientos puede residir en adoptar tecnologías para mantenerse en el mercado 

competitivo. La investigación a presentar tiene algunos temas interesantes que pueden ayudar 

a emprendimientos que se dedican a dicha actividad, ya que la implementación de herramientas 

digitales en dichos emprendimientos donde la digitalización está transformando todas las 

industrias, las panaderías locales pueden ser parte de esto y a su vez beneficiarse al adoptar las 

tecnologías digitales.   

La mejora competitiva es un tema de gran impacto ya que todas las empresas que se 

encuentran en el mercado buscan constantemente formas de superar a su competencia y 

maximizar la eficiencia operativa. Sin embargo, la adopción de estas tecnologías no está exenta 

de desafíos que requieren una inversión significativa de tiempo, capacitación del personal y 

adaptación de los procesos empresariales. Identificar cuáles son las herramientas que se pueden 

llevar a cabo dentro de este tipo de negocios puede ser un reto y algo necesario ya que por 

medio de esta se puede aumentar una mayor cuota de mercado. 

La mejora competitiva a través de las herramientas digitales es un proceso complejo 

per necesario para el éxito de las empresas del siglo XXI. Las organizaciones que abrazan el 

cambio y se adecuan con facilidad están mejor posicionadas para prosperar en un futuro digital.  

Dicha investigación merece la pena ya que busca entender dichas barreras para la 
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aceptación de herramientas digitales y proponer soluciones para que sean superadas. Por lo 

tanto, este estudio no solo tiene implicaciones de ser investigado sino también puesto en 

práctica en la comuna, proporcionando insights valiosos para otras comunidades o 

emprendimientos dedicada a esta actividad. En resumen, la relevancia de este tema radica en 

el potencial que brinda para transformar y mejorar el sector panadero local mediante la 

adopción de tecnologías digitales. 

Planteamiento del problema: Las empresas que se dedican al sector de comida ya sea 

comida rápida, gourmet, saludable entre otras, es un mercado altamente competitivo donde se 

debe estar en constante mejora e investigación para seguir prevaleciendo, ya sea innovando en 

sus productos, servicios o procesos por medio de la aplicación de recursos con los que se 

cuentan, en los cuales resalta la adaptación y adopción de la tecnología en cada una de las 

empresas. Aún más el caso de las pequeñas y grandes empresas que son a las que más les cuesta 

mantenerse en el mercado.  

Tal es el caso de las panaderías de la comuna Cadeate el cual cuenta una asociación, ya 

que de manera anual hace un evento llamado “Pan Fest” donde se dio reconocimiento a esta 

comunidad como “Cadeate La Capital del Pan” en donde llegan personas de distintos lugares 

y es auspiciada por la empresa La fabril y Emuturismo (Empresa municipal de turismo). Sin 

embargo, a pesar de este reconocimiento, las panaderías enfrentan dificultades que impiden el 

progreso uniforme, debido a que cada una ópera de distinta manera, en base a una investigación 

realizada se encontraron problemas en común. Por otro lado, el conformismo que demuestran 

algunas de estos emprendimientos con respecto a la situación hace que no sean capaz de 

evolucionar debido al miedo a lo desconocido, ellos prefieren seguir con las actividades que ya 

conocen, sin embargo, con la nueva era estas se han vuelto obsoletas, teniendo en cuenta que 

la alta conformidad repercute negativamente en el rendimiento del grupo en un entorno 

temporalmente variable (Abofol et al., 2023). En tiempos de cambio es crucial adaptarse y 

aprender nuevas habilidades para mantenerse. Cabe recalcar que la asociación de panificadores 

si muestra interés en aprender sobre más temas que le puedan servir, ya que anteriormente si 

se han realizado capacitaciones organizadas por el cabildo comunal para mejorar su gestión de 

calidad, servicio al cliente, mejorar el local, aprender sobre más recetas, etc. La tecnología es 

un tema aparte en el cual no están involucrado ya que como anteriormente se comentaba en 

una comunidad ubicada en una zona rural donde el conocimiento acerca de la tecnología la 

tienen las nuevas generaciones, tomando en cuenta que los panificadores en su mayoría son 

mayores de 40 años.  
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El problema principal que reside en las panaderías de la comuna Cadeate es la falta de 

innovación tecnológica y el desaprovechamiento de las oportunidades que esta ofrece. Así 

mismo, existe una limitada presencia en línea. Diversas de estas panaderías no cuentan la 

tecnología debido a su falta de conocimiento sobre ellas. Por lo que se observa la necesidad de 

estrategias digitales efectiva limita su capacidad para atraer a nuevos clientes y fidelizar a los 

existentes.  

Dado lo anterior se realiza la formulación del problema:  

¿De qué manera las herramientas digitales mejoran la competitividad de las 

panaderías de la comuna Cadeate, provincia, Santa Elena 2024? 

A continuación, se da a conocer la sistematización del problema general:  

• ¿Cuál es la situación de las panaderías en la comuna Cadeate con respecto al 

uso de las herramientas digitales? 

• ¿Cuál es la situación de las panaderías en la comuna Cadeate con respecto a la 

competitividad? 

• ¿Qué herramientas digitales se adaptan mejor a las necesidades de la panadería 

y contribuyen con la competitividad?  

 

Se establece el objetivo general “Analizar de qué manera las herramientas digitales 

mejoran la competitividad en las panaderías de la comuna Cadeate, provincia Santa Elena 

2024”  

Se establece los objetivos específicos:  

• Diagnosticar la situación actual de las panaderías con respecto a las herramientas 

digitales.  

• Describir cuales son los factores que determinan la competitividad en las panaderías de 

la comuna Cadeate.  

• Recomendar herramientas digitales que contribuyan a la competitividad de panaderías 

de la comuna Cadeate. 

 

Justificación  

Teórica  

Dentro de la comuna Cadeate la actividad principal que realizan es la fabricación y 

venta de panes, los panificadores de esta comunidad se reúnen cada año para realizar un gran 
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evento el cual le ha dado relevancia a su nombre “Capital del pan” y a su comunidad por esto. 

Las panaderías son regidas por distintos sistemas ya que cada panificador se hace cargo de su 

negocio y solo se reúnen a dicha actividad de manera anual. Hoy en día “la transformación 

digital es una estrategia fundamental para aumentar la competitividad y la resiliencia” 

(Digitales, 2021).  el uso de la tecnología se ha hecho más cotidiano sin embargo las pymes 

tienden a tener inconvenientes para acceder a dichas herramientas digitales por 

desconocimiento, por lo que al ser uno de los negocios importantes para esta comunidad se 

quiere realizar una búsqueda de herramientas que sean útiles y se adapten a sus necesidades, el 

fin proporcionar estabilidad en su mercado y que se desarrollen a base de esta.  

 Práctica  

La creación de dicha investigación recae en la necesidad de integrar soluciones 

tecnológicas que puedan aportar a la industria panadera de esta comunidad, para fortalecer su 

reconocimiento como “Capital del pan”. Ya que la era digital puede traer con ella 

oportunidades para mejorar su competitividad por medio de la adopción de herramienta 

digitales que ayudarían a la expansión de mercado al permitir el conocimiento de otros métodos 

de ventas en línea para llegar a un público más amplio. La capacitación de dichas tecnologías 

para poder superar la barrera de desconocimiento, asegurando a todos los miembros que pueden 

beneficiarse de la transformación digital. este trabajo se encargará de investigar las 

herramientas que sean asequibles y que se alinean con las necesidades específicas de los 

panificadores de Cadeate, promoviendo la sostenibilidad y la competitividad a largo plazo de 

esta tradicional industria.  

Idea a defender  

El implemento de herramienta digitales y su importancia para mejorar la competitividad 

en las panaderías de la comuna Cadeate en muchas áreas, como la gestión, un mayor alcance 

en el mercado y mejorar el servicio y experiencia del cliente; transformando las panaderías de 

esta comunidad, al igual que otras pequeñas empresas a las que le puedan servir.  

Mapeo  

En base a lo investigado y redactado anteriormente, se da a conocer los capítulos, en el 

primer capítulo se plantea el objetivo principal y los objetivos específicos que se quieren 

ejecutar a través de este proyecto curricular, en el segundo capítulo se muestra las 

investigaciones literarias que se han realizado para poder seguir con el tema propuesto donde 

se muestran tanto antecedes nacionales como internacionales. 
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Capítulo I: 

Marco Referencial 

Revisión de la Literatura  

Antecedentes internacionales  

Dentro de la investigación que se realizó acerca de las herramientas digitales como 

mejora competitiva en las panaderías se decidió citar al autor (Gallardo Urteaga, 2020), con su 

trabajo investigativo titulado “Estrategia de marketing digital para mejorar el posicionamiento 

empresarial de la panadería Caicedo S.A.C.- Chiclayo”.  

Fue realizada con el objetivo de elaborar una estrategia de marketing digital para la 

mejora de posicionamiento de la panadería Caicedo S.A.C. Chiclayo, usando una metodología 

investigativa mixta y un diseño de investigación descriptivo prospositiva usando herramientas 

como la encuesta, entrevista y guías de observación, para poder interpretar las características 

del problema que exista enfocándose en la población de la panadería Caicedo.  

Teniendo como resultado en base al análisis cognitivo, se diagnosticó que el 

posicionamiento de la panadería Caicedo SAC, presentó dificultades en algunas áreas tales 

como: reconocimiento público donde el 76.7% de los participantes reconocieron la existencia 

de la página de Facebook señalando que tiene poca interacción en la página y antiguas 

publicaciones. Dentro del productividad también existen inconsistencias ya que el 40.1% 

expresó insatisfacción con la masa debido a su inconsistencia; También otro resultado que 

arrojó es que el 89.1% de los encuestados consideraron que la panadería tenía un alto grado de 

posicionamiento, atribuido a los precios bajos que presenta. 

 Por lo cual se concluyó que la implementación de un plan estratégico de marketing 

digital podría contribuir con la mejora significativa en el posicionamiento empresarial de la 

Panadería Caicedo S.A.C en el mercado, el cual recomienda que  más  allá de abordar el área 

de dinamismo de las publicaciones y mejora de redes sociales, también se debe mejorar en la 

consistencia de calidad en el producto, ya que ayudaría a la panadería a fortalecer su 

competitividad en el mercado y mejorar la conexión con sus clientes.  

 

Otra investigación que se encontró es un artículo realizado por trabajo de grado que 

indagó sobre las “herramientas digitales como estrategia para mejorar la competitividad en las 

pymes colombianas: estrategia del análisis de omnicanalidad” de (Cartagena Cardona, 2022).  

La investigación se realizó con el objetivo de desarrollar un método de transición de un 

sistema de gestión comercial tradicional hacia una estrategia de omnicanalidad para que esta 



18 

 

pueda contribuir al desempeño organizacional de las Pymes del Valle del Cauca, usando una 

metodología investigativa con enfoque mixto con técnicas cualitativas y cuantitativas, al igual 

que un carácter descriptivo- exploratorio donde se aplicó como método la recolección de 

información y una entrevista a expertos. (Cartagena Cardona, 2022)  

 En el cual se llegó al resultado de que los emprendimientos se ven vulnerables frente 

a las grandes compañías donde hace referencia a una estrategia de marketing llamada la 

omnicanalidad el cual es una herramienta usada para integrar todos los medios de 

comunicación por las empresas para tratar con los clientes y de esta manera fomentar su 

fidelización, sin embargo muchas MiPymes colombianas presentan dificultades como la falta 

de financiamiento y el desconocimiento de las oportunidades que ofrecen los medios digitales 

como el mejoramiento de la presencia en el mercado, un aumento de sus ventas.  

En esta se llega a la conclusión de que la implementación de estrategias digitales como 

la antes mencionada puede mejorar la competitividad y sostenibilidad de las empresas que 

fueron puesta en investigación, permitiéndose una mejor experiencia para el cliente. , el 

comercio electrónico representa una parte pequeña de la rotación de las empresas, y no hay 

mayores avances en servicios digitales  más  especializados fenómeno que se ve reflejado en 

sectores que solo tienen capacidad de orientar sus productos a nivel local usando el comercio 

minorista.  

 

También se indago un artículo titulado Transformación digital y desempeño de las 

empresas en pymes innovadoras: el papel mediador de la innovación en el modelo de negocio 

de los autores (Merín-Rodrigáñez et al., 2024) .  

El articulo desarrollado se hizo con el fin de investigar las consecuencias de la 

transformación digital sobre el rendimiento a través de un grupo de empresas pequeñas y 

medianas las cuales fueron identificadas como innovadoras por el Ministerio de Ciencia e 

Innovación, donde Merín menciona que se plantearon 4 hipótesis, la primera menciona que la 

transformación digital tiene una relación positiva con el desempeño de las pymes innovadoras, 

en la segunda hipótesis  se dice que está positivamente en relación con la innovación del modelo 

de negocio en las pymes innovadoras, en la tercera hipótesis dice que la innovación del modelo 

de negocio tiene una relación con el desempeño de las pymes innovadoras de manera positiva 

y como ultima hipótesis la innovación del modelo de negocio tiene una relación con el 

desempeño de las pymes de manera positiva. Usando la recaudación de datos y realización de 

muestras como metodología aplicada a las pymes del Directorio de Pymes españolas 
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innovadoras para poner a prueba las hipótesis planteadas con anterioridad.  El cual dio como 

resultado que la transformación digital si ejerce un efecto positivo en el desempeño de las 

pymes a través de la innovación del modelo de negocio. Se tomo en consideración este artículo 

debido a que tiene conceptos sobre las pymes innovadoras y como estas fueron tomando esta 

postura por medio de la transformación digital el cual ha mejorado su eficiencia y rentabilidad.  

 

Antecedentes Nacionales  

Dentro de los temas nacionales que se encontraron fue “Herramientas digitales y el 

proceso administrativo de la microempresa lavandería Jeremy del Cantón Salinas, provincia 

Santa Elena” (De La Rosa, 2022) 

En esta se encuentra el proceso administrativo dando una vez  más  a conocer que las 

herramientas digitales son usadas en diversas áreas, esta analiza la situación de una lavandería 

el cual tampoco usa la tecnología como su aliado, por lo que se tiene como objetivo identificar 

herramientas digitales que puedan contribuir al proceso administrativo de la microempresa 

lavandería Jeremy, donde se utilizó una investigación descriptiva permitiendo un análisis 

profundo de la investigación al igual que herramientas de investigación como la encuesta y 

entrevista con el dueño, con el fin de recolectar datos que sean de utilidad para dicha 

investigación, el cual tuvo como resultado que el uso de las herramientas digitales son 

esenciales para la mejora de competitividad el cual puede ayudar a la microempresa a crecer y 

adaptarse al mercado. Debido a que el análisis que se dio a conocer muestra variables 

importantes como lo es herramientas digitales será de gran aporte a investigación que se está 

haciendo debido a su compatibilidad.  

Otro artículo a mencionar es “Economía digital, mecanismo para la competitividad y 

productividad en pymes Caso: Machala-Ecuador” realizado por los autores Chuya, J., Condo, 

K., Uriguen P, León L. (2021), el cual tiene objetivo principal analizar la economía digital el 

cual es una herramienta digital con el fin de usarlo para mejorar la competitividad y 

productividad de pequeñas y medianas empresas en la ciudad de Machala, se menciona una 

metodología descriptiva y explicativa las cuales fueron complementadas con encuestas a 160 

pequeñas y medianas empresas, a los cuales dieron como resultado que las empresas que 

incorporaron tecnologías de la información y comunicación tuvieron un cambio positivo ya 

que crecieron de manera significativa,  dando a conocer que si las pymes se adoptan TIC 

pueden dar mejor cambios en el mercado, mejorando su capacidad de competir. Por otra parte, 

puede beneficiar otros aspectos como la reducción de costos operativos siendo de esta forma 
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más eficiente.  Este artículo se centra en como la economía digital puede ser de ayuda para 

mejorar la competitividad y productividad para las medianas y pequeñas empresas en Machala, 

Ecuador; el cual los resultados arrojan su afirmación, mostrando la importancia de estas para 

las pymes y proporciona evidencia empírica de los beneficios de adoptar dichas tecnologías.  

 

Otra investigación tomada en cuenta fue de la autora Vincacundo Chiliquinga Marcela 

en su trabajo de investigación titulado “estrategias de marketing para el incremento de ventas 

en la panadería y repostería Pan Quemado” el cual tiene como objetivo principal “Determinar 

estrategias de marketing para el incremento de ventas en la panadería y repostería Pan 

Quemado” (2022).  

Esta fue desarrolla en la ciudad de Latacunga en el año 2022 donde el problema 

principal es la falta de estrategias de marketing, donde se utilizó la metodología teórica ya que 

por medio de esta se realiza la interpretación conceptual y un enfoque descriptivo, deductivo, 

cuantitativo; el cual permitió la recopilación de información de todas las panaderías de este 

sector. Tomando en cuenta que este documento es fundamental, dado que las herramientas son 

consideras importantes para las panaderías en su mejora; en este caso el incremento de ventas.  

Dando como resultado que las estrategias de marketing digital son de importancia para 

el mercado empresarial, donde es importante mencionar que existen negocios que aún carecen 

de conocimientos profundos sobre el concepto del marketing y la manera de aplicarlo; siendo 

esta una oportunidad para posicionarse en el mercado. El trabajo investigativo arrojó en base a 

sus estudios que las 4P de marketing Mix aportarían de manera primordial para un estudio de 

factores internos y externos de la panadería y repostería “Pan Quemado” y determinar las 

estrategias de marketing para conocer los gustos y necesidades de sus clientes. De igual forma 

se recomienda que se apliquen de manera correcta dichas estrategias expuestas en el proyecto 

de estudio.  

Desarrollo de teorías y conceptos  

Herramientas digitales  

Según Mauricio E, Lugmaña C y otros autores  (2023), Las herramientas digitales 

representan la convergencia entre la tecnología y la funcionalidad, ofreciendo soluciones 

versátiles que transforman la manera en que las tareas son abordadas y los objetivos alcanzados 

haciendo referencia a los recursos y el aprovechamiento de las tecnologías con el fin de resolver 

problemas que una organización tenga. La digitalización genera un importante atributo, que es 
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la minimización de los riesgos, posibilita la máxima captación de clientes al no estar acotados 

por un ámbito geográfico,(Rojas García José Antonio et al., 2024). Al igual que una 

disminución de costos. En Esmeraldas, Ecuador se realizó una investigación por parte de 

Bautista Ordoñez J. y Santamaría Manobanda (2023), donde se revela que el 90,1% tienen 

acceso a internet y el 95,2% está familiarizado con herramientas digitales, solo el 42,9% 

gestiona sus emprendimientos de forma digital, lo cual indica, que, a pesar de estar en una era 

digital, solo un bajo porcentaje de emprendedores lo aprovecha.  

Villacis L. (2021) en su artículo menciona que las herramientas digitales son un recurso 

en la era actual que ha adquirido un papel esencial en este mundo, ya que el desarrollo 

tecnológico ha permitido crear aplicaciones direccionadas a muchos campos, siendo uno de los 

papeles más importante en épocas de pandemia. Así mismo Sainz Zárate N.(2022) menciona 

que el uso de herramientas digitales permite una gestión empresarial encaminada hacia el 

desarrollo de negocios.  

 

Adopción tecnológica  

Según Armas J (2019), La adopción tecnológica hace referencia al proceso de 

integración que hace una organización, en la cual se busca mejorar la eficiencia, la 

productividad y competitividad en un entorno de constante cambio.  

Según Aggogeri y otros autores (2015), las PYMES se ven afectadas por diferentes 

factores, poniéndoles en riesgo por lo que la adopción de tecnologías tiene que manejarse 

cuidadosamente para determinar la mejor combinación de tecnologías y estrategias y 

maximizar su desempeño.  Por lo que se puede decir que no solo depende de la tecnología sino 

la disposición que se demuestre para cambiar y adaptarse.  

 

Tasa de adopción tecnológica  

La tasa de adopción tecnológica en el mercado de comidas a estado aumentando, según 

un informe realizado por una consultora gastronómica FoodTech Insight (2023), el 80% de los 

restaurantes están utilizando algún tipo de sistema de gestión de pedidos, mientras que el 65% 

de los restaurantes están implementando soluciones automatizadas en sus procesos, lo cual ha 

mejorado de manera significativa sus procesos.  

 

Implementación de nuevas tecnologías  

Según Fanelli, (2021). La adopción de nuevas tecnologías ofrece a las pequeñas y 
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medianas empresas una ventaja ante otras, por otro lado, muestran retos que enfrentar ya que 

pueden presentar dificultades al momento de implementarlas. Se obtienen beneficios como la 

mejora la eficiencia ya que por medio de ellas se da soluciones creativas que pueden mejorar 

la productividad y la competitividad.  

 

Importancia de las herramientas digitales  

Ortiz Ocaña señala que “la alfabetización digital es una iniciativa para el progreso de 

las regiones ya que, en la realidad mundial se intensifica cada día el uso de herramientas 

tecnológicas que faciliten la comunicación y la gestión de la información, recursos 

imprescindibles de una organización” (pág. 19).  La digitalización de las pymes por medio de 

la adopción herramientas digitales pueden producir una mejor productividad, mejorando la 

satisfacción tanto del cliente como del emprendedor abriendo nuevas oportunidades de 

negocio.    

 Aprovechamiento del uso de herramientas digitales 

La integración de estas herramientas en el contexto empresaria puede mejorar el 

compromiso, la colaboración y sobre todo los resultados positivos. Estas no solo facilitan el 

acceso a la información, sino que fomentan practicas interactivas y reflexivas. Permitiendo a 

las empresas optimizar su presencia en línea e incrementar sus ventas mediante estrategias 

como marketing (Natasuwarna, 2021). Según Castillo-Tapuy & Montenegro-Ramírez (2022), 

se refiere a la capacidad de utilizar tecnologías digitales para optimizar procesos, eficiencia y 

efectividad en diversas áreas, el cual puede ser utilizado en diferentes ámbitos. Por lo que se 

vuelve algo esencial en el mundo actual ofreciendo nuevas experiencias, ya que debido a la 

pandemia se ha digitalizado de manera acelerada a nivel mundial e incluso en lugares donde 

recién tienen recursos tecnológicos.  

 

Inversión en tecnología  

La inversión en tecnología se ha convertido en uno de los factores clave para mejorar 

la competitividad en una empresa grande, mediana y pequeña. Los beneficios que se muestran 

a realizar esto, puede contribuir en otras áreas. Por ejemplo, la reducción de costos en procesos, 

soluciones rápidas y eficientes, toma de decisiones, mejor productividad entre otros beneficios. 

En un estudio realizado por ICD (2021).  

La inversión en tecnología se refiere al proceso de asignación de recursos financieros, 

humanos o materiales en la adquisición y desarrollo de dichas tecnologías, en el cual se puede 
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incluir compras de software, actualización de sistemas existentes con tecnología y capacitación 

del personal según los autores Samaniego, A., Trejo, C., Mongrut, S., Fuenzalida, D., (2012) 

Estas tecnologías pueden variar dependiendo el área que se requiera mejorar, en el caso 

de las panaderías se quiere mejorar su competitividad enfocándose en la tecnología por medio 

de procesos en los cuales se interactúa con los clientes de manera directa e indirecta.  

 

Identificación de las herramientas digitales  

La identificación correcta de estas herramientas es fundamental para que se pueda 

obtener un progreso eficiente dentro de las panaderías, asegurando una mejor gestión, 

comunicación con el cliente y mejora en los procesos de venta. Es importante escoger las 

herramientas pertinentes que puedan alinearse con las necesidades y estructuras de cada 

negocio, como es el caso de las panaderías; una elección incorrecta puede resultar en obstáculos 

y complicaciones tanto con los clientes como de manera interna. Por lo que es esencial poder 

identificar y adoptar aquellas herramientas que garanticen una apropiada integración y 

concuerden con sus necesidades y funcionalidad.  Entre las cuales se identificaron las áreas de 

atención al cliente, venta y la visibilidad de las panaderías. 

 

Tipos de herramientas digitales  

Para la inmersión de herramientas digitales, se debe conocer el objetivo y lo que se 

quiere lograr, de igual forma se debe conocer los tipos de herramientas digitales  

Se pueden introducir diferentes herramientas digitales en distintas áreas empresariales, 

dado que las panaderías cuentan con presupuesto limitado y poco conocimiento, se deberían 

identificar las que son de fácil uso y en áreas requeridas ya que al ser pymes tienen pocas áreas 

que cubrir.  

Por ende, se sugiere las siguientes herramientas digitales que serían de utilidad para los 

panaderos, cubriendo las tres áreas anteriormente mencionadas  

 

E-commerce: Según Cisneros Edson (2016) en su libro “E-commerce lo define como 

la actividad económica basada en el ofrecimiento de productos o servicios ya sea para su 

compra o su venta a través de medios digitales como el internet”, en otras palabras, una forma 

de hacer negocios por lo cual muchas empresas hoy en día están escogiendo esta vía para 

continuar expandiéndose.  

Una de las herramientas que se identificó es el e-commerce, el cual se puede crear una 
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tienda en línea donde se pueda gestionar pedidos y entregar. Se tomó en cuenta debido a que a 

través de esta herramienta permite a las panaderías llegar a un público más amplio, mejorar la 

eficiencia operativa y ofrecer una experiencia de compra diferente a los clientes. En el contexto 

de las panaderías, la implementación de una e-commerce app, el cual no se refiere a una web 

estándar pero diseñada específicamente para dispositivos móviles y en la parte de app se refiere 

al programa que se instala en el dispositivo móvil (Hopkins & Turner, 2012),  es  más  adecuada 

ya que está a otro alcance debido a que los clientes siempre tienen el celular a mano, donde 

pueden explorar el catálogo de productos desde la comodidad de sus teléfonos móviles, 

realizando pedidos para ahorrar tiempo.  

 

Marketing digital: Según la autora Shum Xie (2019). El marketing digital es la 

aplicación de estrategias y técnicas de comercialización llevadas a cabo a través de los medios 

digitales este utiliza la tecnología y las plataformas como sitios webs, correo electrónico, 

aplicaciones móviles, foros, blogs, canales de televisión, radios, revistas, periódicos digitales 

y redes sociales para conectar e interactuar con el cliente. Hoy en día, el medio más común y 

mayormente habitado son las redes sociales el cual puede ser una posibilidad para los 

panificadores.  

Por lo cual algunas estrategias que pueden ser tomadas en cuenta serían:  

• Presencia en redes sociales: usando la plataforma de Instagram y Facebook para 

mostrar los productos y conectar con clientes, en el cual un punto a tomar en 

cuenta la constante interacción que se debe tener en redes para poder captar la 

atención y atraer nuevos clientes.  

• La fusión de las herramientas digitales, aplicación del marketing digital a través 

de la tienda en línea para que los clientes puedan realizar pedidos, el cual puede 

tener en cuenta la entrega a domicilio o recogida del producto en la tienda, pero 

ya con un pago previo, el cual facilita el trámite al momento de entregarlo.  

 

Estas estrategias pueden ser sencillas y de fácil acceso tanto para los emprendedores 

como para los usuarios, teniendo en cuenta el limitado conocimiento acerca de estas redes, 

haciendo referencia al uso de una tienda online en cual se puede facilitar por medio de tutoriales 

o una capacitación en línea que puede ser de ayuda para un mejor funcionamiento y uso 

adecuado.  

Pagos electrónicos. - existen muchos métodos de pagos que se pueden implementar en 
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un negocio, entre ellos están estas aplicaciones que también son accesibles 

  

Barreras para la implementación de herramientas digitales  

La adopción de herramientas digitales en pequeñas empresas enfrenta varios desafíos, 

entre los cuales se destacan los costos, la falta de conocimiento sobre las tecnologías 

disponibles y una infraestructura insipiente. Estos factores pueden dificultar la transformación 

digital necesaria para mejorar la eficiencia operativa y la competitividad en un mercado cada 

vez más orientado hacia la digitalización. 

En primer lugar, los costos asociados con la implementación de nuevas tecnologías son 

una de las barreras más importantes. Según la organización fundación telefónica en su libro 

(2022), las pequeñas empresas a menudo carecen de los recursos financieros necesarios para 

hacer frente a la inversión inicial que requiere la digitalización. Esta preocupación es 

especialmente relevante en sectores como las panaderías, donde las guanacias pueden ser 

limitadas y el retorno de inversión de la tecnología no siempre es inmediato. 

Además, la falta de conocimiento sobre las herramientas digitales adecuadas también 

juega un papel crucial, este desconocimiento, sumado a una posible resistencia al cambio, 

pueden llevar a los empresarios a preferir continuar con los métodos tradicionales en lugar de 

intervenir en soluciones digitales que, aunque potencialmente beneficiosas, presentan un reto 

de aprendizaje. 

 

La adopción de herramientas digitales en pequeñas empresas enfrenta varios desafíos 

entre los cuales se destacan los costos, la falta de conocimiento sobre tecnologías disponibles 

o accesibles y una estructura inadecuada. Estos factores pueden dificultar la transformación 

digital necesaria para mejorar la eficiencia operativa y la capacidad en un mercado   

En el caso de las panaderías, la insuficiencia de sistemas gestión de datos, acceso a 

internet de alta velocidad o equipos obsoletos limita gravemente las posibilidades de 

implementarlo eficazmente. 

 

Competitividad  

Según el autor Porter (2015), La competitividad determina el éxito o fracaso de las 

empresas. También establece la conveniencia de las actividades que favorecen su desempeño 

como innovaciones, una cultura cohesiva o una adecuada implementación  

Santiago Tepantlán y otros autores (2012), define la competitividad como la capacidad 
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que tiene una empresa de entregar bienes y servicios en el tiempo, lugar y forma preferida por 

los clientes de esta, a precios tan buenos o mejores que los ofrecidos por los otros ofertantes, 

obteniendo al menos el costo de oportunidad de los recursos utilizados.  

Otra definición que se puede tomar en cuenta es las posiciones comparativas sociales, 

económicas, políticas, tecnológicas y de otro tipo de empresas, sectores y países respecto a 

respecto a unidades análogas. Por lo cual Čiarnienė & Stankevičiūtė  (2015), definen como la 

capacidad de una entidad para mantener y reforzar su posición en el mercado mediante.  

Dentro de estas definiciones uno de los puntos clave para que las empresas sean 

competitivas es la posición que tienen con la tecnología con respecto a otras empresas, debido 

a la era digital y los avances tecnológicos, las panaderías para poder diferenciarse deben 

destacar en el mercado saturado. Dentro de la provincia existen muchos emprendimientos que 

realizan las ventas a través de esta, sin embargo, en la zona norte de Santa Elena no muchas 

optan por la digitalización y se van por la venta tradicional, como es el caso de las panaderías 

en la comunidad de Cadeate, por lo que si se toma en cuenta la tecnología para poder 

diferenciarse dentro del mercado pueden mejorar de manera continua el servicio al cliente.  

 

Capacitación digital  

La formación digital es primordial para los emprendedores para que usen de manera 

correcta en sus negocios, siendo estas esenciales para aumentar su visibilidad y ventas; 

permitiendo a los propietarios y trabajadores aprovechar de manera efectiva. Según Vučeković 

et al. (2020), las plataformas de aprendizaje digital son excelentes para la promoción de 

competencias empresariales digitales, debido a la oportunidad que ofrecen. Así mismo, se 

obtienen diferentes beneficios según el autor López Martín (2024) en su artículo menciona el 

desarrollo profesional continuo ya que al aprender de esta forma se está en constante evolución, 

se adaptan a nuevas tecnologías, entre otros.  

 

Mejora competitiva a través de las herramientas digitales  

Los autores Saihi A. y sus colegas (2024) señalan que, en el competitivo entorno 

industrial actual, la implementación de tecnologías digitales de mantenimiento se ha convertido 

en una necesidad para que las organizaciones mejoren la eficiencia operativa y garanticen la 

longevidad de sus activos. Sin embargo, muchas organizaciones luchan con la integración 

exitosa de estas tecnologías debido a la falta de un enfoque estructurado para la 

implementación, mostrando que, a pesar de la necesidad, diversas organizaciones enfrentan 
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dificultades al integran estas tecnologías por falta de un enfoque.  

La competitividad en las panaderías a través de las herramientas digitales hace 

referencia a la implementación de tecnologías y estrategias digitales que puede mejorar varios 

aspectos, como lo es la eficiencia, calidad y visibilidad. Incluyendo el uso de e-commerce por 

medio de un sitio web que proporcione información a los consumidores y también puedan 

comprar a través de esta, también el uso del marketing digital para  

La digitalización permite a las panaderías adaptarse a las nuevas tendencias que existen 

en el mercado y adaptarse a los cambios que existen en las preferencias de los consumidores, 

a pesar de estas han tenido un buen manejo hasta el momento permitiéndoles ser estables, no 

han se han mantenido visible y una manera de hacerlo es a través del aprovechamiento de estas 

tecnologías para poder poner su nombre en alto, logrando una mayor presencia en línea, atraer 

nuevos clientes, crecimiento del negocio y fidelizar la existencia de esta comunidad de 

panificadores.  

 

Capacitación en línea  

Según Terry Anderson (2008), la capacitación en línea hace es una modalidad alterna 

de aprendizaje ya que hace uso de internet para acceder a los materiales pedagógicos, para 

interactuar con el contenido, con más participantes u obtener apoyo cuando sea necesario 

durante este proceso.  Esta ha sido un método efectivo de aprendizaje para muchos sistemas 

académicos, en el cual muchas personas optan por usarlo ya sea por comodidad, fácil acceso o 

poca disponibilidad de tiempo, diferentes horarios de aprendizaje y material didáctico que se 

ofrece.  

Innovación  

La innovación logra convertir las ideas y los conocimientos en riqueza, en procesos, 

productos y servicios, llegando a la adopción de las necesidades del mercado según Vega 

Guerrero (2015), estas son capaz de lograrse por medio de dos factores que determinan a la 

innovación que es la investigación y el desarrollo. La innovación es una acción aplicada en las 

empresas competente que desean seguir en el mercado ya que la manera más efectiva de 

lograrlo es no conformándose con lo que ya tienen, sino que están en una constante 

investigación en las preferencias del consumidor, de manera que puedan aplicarlo en sus 

productos o servicios. Los autores Galarza, P. Agualongo, J., Jumbo-Martínez.(2022), 

mencionan en su artículo científico que la innovación en servicio al cliente se define como la 

implementación de nuevas estrategias, tecnologías y herramientas que buscan mejorar la 
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experiencia del consumidor.  

 

Procesos de venta  

Según Manlig y otros autores (2014),  Los procesos de ventas a través de las 

herramientas digitales pueden trasformar el funcionamiento de las empresas para algo mejor. 

Entre ellas puede usarse herramientas que faciliten los procesos, permitiendo una mayor 

eficiencia operativa, al igual que la toma de decisiones y se alineen con estos. Según  Martínez-

Prats (2022), se refiere a la actividad de compra y venta de productos o servicios, los procesos 

de venta, el comercio electrónico implica una serie de métodos y herramientas tecnológicas 

que contribuyan a las empresas satisfacer la demanda del mercado.  

 

Desarrollo de Habilidades  

Según los autores Superior, I y Salgado N. (2023), la tecnología disruptiva ha tenido un 

impacto en el área laboral, en términos de educación y formación, ya que ha impulsado a 

adquirir habilidades de manera flexible.  

Las habilidades que se adquieren en base a las capacitaciones de herramientas digitales, 

ya que abarcan varias áreas como la comunicación, manejo de plataformas y entre ellas la 

misma habilidad para manejar de manera más optima su negocio.  

 

Calidad de servicio  

El autor Kloter & Keller (2012), mencionan que la calidad del servicio recae en la capacidad 

de satisfacer la necesidad de los clientes, también se puede definir como el resultado del 

proceso donde el comprador compara sus expectativas y la realidad (Matsumoto Nishizawa, 

2014). De esta manera el consumidor logra medir entre lo que se recibe y lo esperado de la 

empresa.  

Eficiencia en la atención  

 

Según los autores Xue & Harker define a la eficiencia en la atención abarca la eficiencia en las 

transacciones, que disminuye los costos operativos y la eficiencia de la calidad, y garantiza una 

calidad alta del servicio, mejorando la satisfacción de cliente como la rentabilidad del negocio. 

Enfocándose en la óptima realización en los procesos y recursos con el fin de satisfacer las 

necesidades de los clientes. Según Montalvo L y otros autores en su artículo (2020), manifiesta 

que la eficiencia en la atención también tiene que ver con la tecnología, ya que implica 
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optimizar recursos para brindar un servicio de calidad que satisfaga las expectativas del cliente, 

entre ellas el recurso que más debe optimizarse es la gestión de procesos de atención.  

 

Satisfacción al cliente  

La satisfacción al cliente es una pieza fundamental debido a que esta abarca 

pensamientos y practicas del marketing, esta tiene 3 perspectivas distintas: gerencial, filosófica 

y psicológica, esta ha demostrado vínculos con una variedad de medidas de rendimiento 

financiero y proporcionado una validación para el propósito fundamental de una empresa. 

(Brown & Zahn, 2010).  

La satisfacción del cliente es un punto importante para las ventas dentro del mercado, 

ya que toda empresa tiene como objetivo crear una base de clientes, así mismo, algunos 

investigadores mencionan que la satisfacción del cliente y la lealtad no está vinculada al 

entorno competitivo, sino que es una condición pasiva del cliente. (Ganiyu et al., 2012) 

 

Fundamentos legales  

Se consideraron las disposiciones para realizar el trabajo investigativo en función a la “Ley 

Orgánica de Emprendimiento e Innovación | Ecuador - Guía Oficial de Trámites y Servicios” 

Artículo 1.- Objeto y ámbito. - La presente Ley tiene por objeto establecer el marco normativo 

que incentive y fomente el emprendimiento, la innovación y el desarrollo tecnológico, 

promoviendo la cultura emprendedora e implementando nuevas modalidades societarias y de 

financiamiento para fortalecer el ecosistema emprendedor. 

El ámbito de esta ley se circunscribe a todas las actividades de carácter público o privado, 

vinculadas con el desarrollo del emprendimiento y la innovación, en el marco de las 

diversas formas de economía pública, privada, mixta, popular y solidaria, cooperativista, 

asociativa, comunitaria y artesanal. 

Se tomaron en cuenta algunos de los objetivos que tiene esta ley haciendo realce a él literal: 

b, c, e y f. 

Artículo 2.- Objetivos de la ley. - Son objetivos de esta Ley los siguientes: 

a) Crear un marco interinstitucional que permita definir una política de Estado que 

fomente el desarrollo del emprendimiento y la innovación;  

b) Facilitar la creación, operación y liquidación de emprendimientos; 
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c) Fomentar la eficiencia y competitividad de emprendedores; 

d) Promover políticas públicas para el desarrollo de programas de soporte técnico, 

financiero y administrativo para emprendedores; 

e) Fortalecer la interacción y sinergia entre el sistema educativo y actores públicos, 

privados, de economía mixta, popular y solidaria, cooperativista, asociativa, 

comunitaria y artesanal del sistema productivo nacional; y, 

f) Impulsar la innovación en el desarrollo productivo.  
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Capítulo II 

Marco Metodológico 

Diseño de investigación  

Dentro del desarrollo de este trabajo se determinó un enfoque mixto, donde se presenta 

tanto la parte cuantitativa como la cualitativa con el fin de comprender de manera más 

significativa los temas abarcados. Se consideró la parte cuantitativa debido a la realización de 

análisis de datos estadísticos extraídos de las encuestas aplicadas a los clientes para conocer e 

identificar las tendencias que existen con respecto a las herramientas digitales. En la parte 

cualitativa, se enfocó en el análisis que proyectan las entrevistas realizadas a los dueños de las 

panaderías, lo cual permitió una compresión profunda sobre los factores que afectan a estos 

negocios.  

Por otro lado, la investigación es de carácter descriptivo ya que los objetivos planteados 

requirieron la descripción de los factores que determinen la competitividad en las panaderías, 

permitiendo una presentación de la situación en relación con las herramientas digitales 

empleadas en dichos negocios, examinando como tal el grado de adopción tecnológica, los 

beneficios y las dificultades que enfrentan; de esta forma, poder identificar oportunidades de 

mejora y desarrollo para aumentar la competitividad.  

Método de la investigación  

El método de investigación que se realizó fue deductivo, se escogió este método debido 

a que por medio de esta se podía validar la teoría que se había establecido y mostrando de 

manera empírica que la adopción de tecnologías mejoraría la competitividad en las panaderías 

de la comuna Cadeate, teniendo una orientación a identificar las herramientas digitales más 

adecuadas para las panaderías, con el fin de mejorar la competitividad. 

Población y Muestra  

La población es un conjunto completo de individuos u objetos que comparten 

características similares Narvaez. M. De la que se tomó como objetivo principal para realizar 

un estudio dentro de la investigación, el objeto a investigar son los clientes. También se aplicará 

una entrevista a los dueños de las panaderías, contando con un total de 20 panaderías por lo 

cual se realizará una entrevista, escogiendo un muestreo por conveniencia escogiendo solo a 

10.  

En el caso de las encuestas al ser una población infinita se aplicará la fórmula para sacar 

una muestra infinita, tomando en cuenta un nivel de confianza del 95% y un margen de error 
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del 6%, debido a la falta de personal para realizar las encuestas considerando que el objetivo 

es la opinión de los clientes e identificar las preferencias sin comprometer la validez de los 

resultados. 

 

Fórmula de muestra infinita 

𝑛 =
𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2
 

Nivel de confianza: 95% 

Z= 1,96 

p= 0,50 

q= 0,50 

e= 6% → 0,06 

 

𝑛 =
1,962 ∗ 0,5 ∗ 0,5

0,062
= 266,78 

 

La aplicación de la fórmula dio como resultado 266,78 por lo que será redondeado a 

267.  

 

Recolección y procesamiento de datos  

El proyecto requirió una aplicación de técnicas con instrumentos para la recolección de 

datos necesarios, por lo cual se utilizaron las siguientes a continuación:  

Técnica de encuesta: La herramienta utilizada es el cuestionario debido a su fácil 

recolección, con una serie de preguntas y respuestas ya predeterminadas, que ayuden con la 

recolección de información relevante para el tema. El cual permitió el análisis de diferentes 

datos relevantes para la investigación, este enfoque permitió asegurar que se reúna información 

precisa y útil para el estudio. Por lo que, por medio de la encuesta creada, se tomó en 

consideración las variables “las herramientas digitales y competitividad”, las dimensiones e 

indicadores, de igual forma se tomaron en cuenta la escala de Likert y escala dicotómica como 

medidas para esta recolección. 

Técnica de entrevista: La herramienta utilizada es la guía de entrevista  

La técnica empleada para un análisis interno de las panaderías fue la entrevista, ya que 

esta permite un acercamiento directo con los dueños de los negocios, para la recolección de 
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información amplia y relevante. Por medio de preguntas elaboradas de manera abierta usadas 

y tomadas en cuenta en base a una guía. La cual puede ser visualizada en el apéndice.  

 

Procesamiento de datos: Para la recolección de los datos se utilizará Google Forms, el 

cual es un software que permite registrar las respuestas de las personas que realicen las 

encuestas, en este caso los clientes. Estos datos serán exportados a la herramienta estadística 

SPSS (Statistical Package for the Social), el cual permitirá un análisis de datos y presentarlo a 

través de gráficos estadísticos. Logrando una interpretación clara y precisa de las encuestas 

realizadas a los clientes de las panaderías de la comuna Cadeate, para saber sobre el interés y 

alcance que pueden llegar a tener las herramientas digitales.  En el caso de las entrevistas estas 

serán analizadas de manera cualitativa.  

  



34 

 

Capitulo III 

Resultados de la discusión  

Análisis de encuestas  

Tabla 1 Edad 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

10-20 años 33 12,4 12,4 12,4 

21-30 años 204 76,4 76,4 88,8 

31-40 años 20 7,5 7,5 96,3 

41-50 años 7 2,6 2,6 98,9 

51-60 años 1 ,4 ,4 99,3 

61-80 años 2 ,7 ,7 100,0 

Total 267 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida de la encuesta dirigida a los clientes de las panaderías de la comuna Cadeate  

Figura  1 Edad 

 

La información reflejada en la tabla 1- figura 1, se puede observar que en la población 

encuestada el mayor porcentaje es del 73% concentrado entre las personas de 21 a 30 años, lo 

cual da a conocer una población joven, el porcentaje que sigue es del 10 a 20 años con un 

porcentaje del 18%. Mientras que con una suma del 9% de personas encuestas tiene más de 31 

años.  Lo cual indica que el mayor porcentaje de los clientes de las panaderías de la comuna 

Cadeate, es una clientela joven.  
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Tabla 2 Conocimiento sobre las herramientas digitales 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Definitivamente si 60 22,5 22,5 22,5 

Si 166 62,2 62,2 84,7 

Neutral 28 10,5 10,5 95,2 

No 10 3,7 3,7 98,9 

Definitivamente no 3 1,1 1,1 100 

Total 267 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida de la encuesta dirigida a los clientes de las panaderías de la comuna Cadeate  

 

Figura  2 Conocimiento sobre las herramientas digitales 

 

Con respecto a la tabla 2- figura 2, se realiza la pregunta número 2, donde el 49% de las 

personas dijeron que, si conocían sobre las herramientas digitales y el 29% definitivamente sí. 

El menor porcentaje con una suma del 6% marcaron que no conocían y el 16% se mantuvo 

neutra el cual da a interpretar que no sabían con exactitud si conocían o no. Dado los datos, se 

observa que en la mayoría de los casos las personas si tienen conocimiento acerca de esto por 

lo que tendría una buena aceptación por partes de las personas que si suelen utilizarla.  
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Tabla 3 Uso de plataformas digitales  

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

V
á
li

d
o
s 

 

Si, he utilizado plataforma digital en 

una panadería 
61 22,8 22,8 22,8 

He escuchado sobre plataformas 

digitales en panaderías 
138 51,7 51,7 74,5 

No conozco ninguna plataforma 

digital en panaderías 
68 25,5 25,5 100 

Total 267 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida de la encuesta dirigida a los clientes de las panaderías de la comuna Cadeate  

 

Figura  3 Uso de plataformas digitales 

 

Con relación a la tabla 3-figura 3, se realizó una pregunta en base al uso de las herramientas 

digitales el 22,85% de las personas si han utilizado plataformas digitales en panaderías, 

mientras que el 51, 69% de las personas solo habían escuchado de estas. Por otro lado, el 

25,47% de las personas no conoce sobre ninguna plataforma digital en panaderías. Dado los 

resultados se puede decir que la adopción de tecnologías en las panaderías es aún limitada, ya 

que solo un 22,85% de los clientes encuestados a utilizado plataformas digitales. Sin embargo, 

hay una gran cantidad de personas que ha escuchado sobre herramientas digitales lo que quiere 

decir que están al tanto de su existencia, lo que sugiere un potencial para el crecimiento y 

adopción de tecnologías. 
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Tabla 4 Adopción de tecnologías digitales 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Definitivamente si 61 22,8 22,8 22,8 

Si 125 46,8 46,8 69,6 

Neutral 79 29,6 29,6 99,2 

No 1 0,4 0,4 99,6 

Definitivamente no 1 0,4 0,4 100 

Total 267 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida de la encuesta dirigida a los clientes de las panaderías de la comuna Cadeate  

 

Figura  4 Adopción de tecnologías digitales  

 

Los datos obtenidos muestran que el 22,85% de los encuestados respondieron que 

definitivamente si les gustaría, lo cual indica que hay un fuerte interés y apoyo en la idea de 

que las panaderías utilicen tecnologías digitales para facilitar la compra y pago de sus productos 

El 46,82% de los encuestados respondieron con un “si” lo cual indica un apoyo de manera 

generalizada a la idea. El 29,59% respondieron “neutral” lo cual indica que no tienen una 

opinión negativa ni positiva al respecto. Mientras que un pequeño porcentaje respondió que 

“no” y “definitivamente no”, siendo este un porcentaje muy bajo lo cual indica poco rechazo a 

esta idea.  En base a lo planteado, la mayoría de los encuestados apoyan la idea de que las 

panaderías utilicen tecnologías para facilitar la compra y pago de sus productos, debido a la 

falta de oposición se sugiere que hay poca resistencia hacia la adopción. La parte que se 

mantuvo neutral sugieren que puede requerir más información sobre los beneficios que esta 

conlleva. 
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Tabla 5 Importancia de la implementación de nuevas tecnologías  

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Muy Importante 77 28,8 28,8 28,8 

Importante 150 56,2 56,2 85 

Neutral 36 13,5 13,5 98,5 

Poco importante 4 1,5 1,5 100 

Total 267 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida de la encuesta dirigida a los clientes de las panaderías de la comuna Cadeate  

 

Figura  5 Importancia de la implementación de nuevas tecnologías  

 

En la tabla 5 – figura 5, se muestran los resultados acerca de la opinión de los clientes 

con respecto a la importancia de que se implementen nuevas tecnologías en las panaderías. Se 

observa que el 28,84% considera que la implementación de nuevas tecnologías es “muy 

importante”, lo que indica un gran apoyo a la idea de modernizar las panaderías. El 56,18% lo 

considera “importante”, lo que indica un apoyo general y una visión sobre la importancia de la 

tecnología en las panaderías.  
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Tabla 6 Probabilidad de uso de plataformas digitales  

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

V
á
li

d
o
s 

Muy Probable 76 28,5 28,5 28,5 

Probable 168 62,9 62,9 91,4 

Ni probable ni 

improbable 
14 5,2 5,2 96,6 

Poco probable 8 3,0 3,0 99,6 

Nada probable 1 ,4 ,4 100 

Total 267 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida de la encuesta dirigida a los clientes de las panaderías de la comuna Cadeate  

 

Figura  6 Probabilidad de uso de plataformas digitales  

 

 

En la tabla 6 - figura 6 se reflejan los resultados acerca de la probabilidad del uso de 

plataformas y/o aplicaciones para realizar pedidos, pagos o ver información de los productos. 

Donde el 28,46% de los encuestados considera “muy probable” la utilización de plataformas 

digitales y/o aplicaciones. El 62,92% considera “probable”, el 5,24% considera que es “ni 

probable ni improbable” y solo un 3,37% menciona que no es probable que se utilice.  

El 91,4% de los encuestados consideran una alta probabilidad del uso de dichas 

tecnologías para interactuar con las panaderías. Por lo que, estos negocios deben considerar 

personalizar más la experiencia de los clientes a través del uso de tecnologías para aumentar la 

lealtad y satisfacción del cliente. 
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Tabla 7 Preferencias de los clientes sobre notificaciones  

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Eventos 34 12,7 12,7 12,7 

Descuentos 117 43,8 43,8 56,5 

Promociones 112 41,9 41,9 98,4 

Algún otro tema 

relacionado 
4 1,5 1,5 100,0 

Total 267 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida de la encuesta dirigida a los clientes de las panaderías de la comuna Cadeate  

 

Figura  7  Preferencias de los clientes sobre notificaciones 

 

 

En la mayoría de los casos a las personas les gustarían que le lleguen notificaciones a 

su celular acerca de los descuentos que ofrecen las panaderías con un 43,82%. Seguido de 

promociones el cual tiene un 41,95%. La mayor parte de los encuestados prefieren recibir 

notificaciones sobre descuentos, promociones y eventos relacionados con los productos y 

servicios que brindan. En el cual se sugiere que estos negocios deben interactuar más e 

implementar canales de comunicación como las redes sociales para enviar notificaciones a sus 

clientes. 
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Tabla 8 Utilidad de aplicaciones para realizar pedidos  

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Muy útil 90 33,7 33,7 33,7 

Útil 147 55,1 55,1 88,8 

Neutral 24 9,0 9,0 97,8 

Poco útil 3 1,1 1,1 98,9 

No es útil 3 1,1 1,1 100 

Total 267 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida de la encuesta dirigida a los clientes de las panaderías de la comuna Cadeate 

 

Figura  8 Utilidad de aplicaciones para realizar pedidos  

 

Los resultados de la tabla 8 – figura 8, muestran que un 33,71% considera que usar 

aplicaciones para realizar pedidos es “muy útil”, el 55, 06% considera que es “útil”. Mientras 

que el 8,99% se mantuvo neutral en el uso aplicaciones. El 2,24% de los encuestados considera 

que no es tan útil.  

Lo cual se interpreta que la mayoría de los encuestados con un total de 88,77% 

considera que el uso de aplicaciones para realizar pedidos es bastante útil, por lo que se percibe 

valor en el uso de estas aplicaciones, sugiriendo que los clientes aprecian la eficiencia que 

ofrece esta herramienta.   
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Tabla 9 Barreras para la implementación de herramientas digitales  

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

V
á
li

d
o
s 

Costo 43 16,1 16,1 16,1 

Poco de conocimiento 178 66,7 66,7 82,8 

Tiempo limitado 21 7,9 7,9 90,7 

Inseguridad sobre la 

rentabilidad 
19 7,1 7,1 97,8 

Otro 6 2,2 2,2 100 

Total 267 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida de la encuesta dirigida a los clientes de las panaderías de la comuna Cadeate 

 

Figura  9 Barreras para la implementación de herramientas digitales 

 

El resultado de las respuestas de los encuestados reflejada de la tabla 9 – figura 9, el 

66,67% creen que la barrera principal es el poco conocimiento, mientras que el 16,10% 

considera que es el costo, seguido del 7,87 que es el tiempo limitado, la inseguridad sobre la 

rentabilidad con un 7,12% y otros aspectos el 2,25%, Lo cual da a conocer que la falta de 

conocimiento es una de las barreras más significativas, por encima de otras limitantes, seguida 

del costo y el tiempo limitado. Lo que indica la existencia de tanto en educación como en 

habilidades en la implementación. Aunque el costo también se encuentra dentro de las 

limitantes. Por lo que se requiere de capacitaciones dirigida a los dueños y empleados sobre el 

uso de estas tecnologías para las panaderías.  
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Tabla 10 Factores que determinan la competitividad en una panadería 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

V
á
li

d
o
s 

Calidad del producto 118 44,2 44,2 44,2 

Calidad del servicio 46 17,2 17,2 61,4 

Facilidad de acceso 16 6,0 6,0 67,4 

Uso de herramientas 

digitales 
75 28,1 28,1 95,5 

Variedad del 

producto 
12 4,5 4,5 100,0 

Total 267 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida de la encuesta dirigida a los clientes de las panaderías de la comuna Cadeate 

 

Figura  10 Factores que determinan la competitividad en una panadería 

 

Dentro de la tabla 10 – figura 10, refleja los resultados de los factores más importantes 

para la competitividad de una panadería. Según los encuestados la calidad del producto con un 

44,19% es el factor que mayor relevancia tiene para la competitividad, seguido del uso de 

herramientas digitales con un 28,09%. El 17,23% representado por la calidad del servicio, el 

5,99% presentado por la facilidad de acceso y la variedad del producto con un 4,49%. Se 

observa que, la calidad del productos y servicio son importantes, cierto porcentaje de clientes 

también toman en cuenta que la digitalización también es importante.  Por lo cual se prioriza 

el mantenimiento la calidad del producto y se demuestra que es un factor importante dentro de 

la competitividad y que el desarrollo digital también serviría de complemento para esto.  
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Tabla 11 La capacitación del personal de una panadería en herramientas digitales  

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

V
á
li

d
o
s 

Muy Importante 98 36,7 36,7 36,7 

Importante 147 55,1 55,1 91,8 

Neutral 19 7,1 7,1 98,9 

Poco importante 2 ,7 ,7 99,6 

Nada importante 1 ,4 ,4 100 

Total 267 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida de la encuesta dirigida a los clientes de las panaderías de la comuna Cadeate 

 

Figura  11 La capacitación del personal de una panadería en herramientas digitales  

 

Según los resultados, refleja que los encuestados en su mayoría (55,06%) considera que 

es importante, seguido del 36,70% que lo considera muy importante. Siendo está en su mayoría 

que considera que las herramientas digitales son primordiales para la competitividad de una 

panadería, reforzando la idea de implementar tecnologías. 
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Tabla 12 Tipos de herramientas digitales 

Casos 

Válidos Perdidos Total 

Nº Porcentaje Nº Porcentaje Nº Porcentaje 

267 100,0% 0 0,0% 267 100,0% 

 
Respuestas Porcentaje 

de casos Nº Porcentaje 

Aplicaciones móviles para 

pedidos 
202 43,9% 75,7% 

Pagos electrónicos 128 27,8% 47,9% 

Redes sociales 69 15,0% 25,8% 

Tienda en línea 61 13,3% 22,8% 

Total 460 100,0% 172,3% 

Nota. Información obtenida de la encuesta dirigida a los clientes de las panaderías de la comuna Cadeate 

 

Figura  12 Tipos de herramientas digitales  

 

Según los resultados reflejados en la tabla 12 – figura 12, los clientes priorizan las 

siguientes herramientas: Aplicaciones móviles para pedidos con un 43,91%, pagos electrónicos 

con un 27,83%, las redes sociales con un 15% y tienda en línea con un 13,26%. Sin embargo, 

esta opción se podía escoger más una preferencia, el cual tuvo un porcentaje total de casos de 

172,3%. Lo cual afirma que muchos clientes escogieron más de una opción, lo que quiere decir 

que les gustaría la integración de varias herramientas digitales.  
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Tabla 13 Desarrollo de habilidades tecnológicas en el personal de las panaderías 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

V
á
li

d
o
s 

Muy Importante 100 37,5 37,5 37,5 

Importante 145 54,3 54,3 91,8 

Neutral 18 6,7 6,7 98,5 

Poco importante 2 ,7 ,7 99,2 

Nada importante 2 ,7 ,7 100,0 

Total 267 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida de la encuesta dirigida a los clientes de las panaderías de la comuna Cadeate 

 

Figura  13 Desarrollo de habilidades tecnológicas en el personal de las panaderías 

 

Con respecto a la tabla 13 – figura 13, se mide la opinión de los clientes con respecto a la 

importancia de que un personal esté capacitado en el conocimiento y uso de herramientas 

digitales, el cual se refleja que el 91,8 de los encuestados afirma que es importante y muy 

importante que los trabajadores de una panadería estén habilidades en el uso de tecnologías. Se 

considera que el personal debería tener estas habilidades para mejorar su productividad en el 

trabajo al igual que mejorar la experiencia del consumidor a través de esto.  

 

 

 



47 

 

Tabla 14 Factores importantes en una atención eficiente  

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

V
á
li

d
o
s 

Buena gestión de pedidos 18 6,7 6,7 6,7 

Disponibilidad de los 

productos 
56 21,0 21,0 27,7 

Excelencia en la atención 21 7,9 7,9 35,6 

Personal amable 41 15,4 15,4 51 

Rapidez en el servicio 131 49,1 49,1 100,0 

Total 267 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida de la encuesta dirigida a los clientes de las panaderías de la comuna Cadeate 

 

Figura  14 Factores importantes en una atención eficiente 

 

 

En cuanto a la tabla 14 – figura 14, se pregunta sobre los factores que el cliente 

considere importante en la atención, teniendo rapidez en el servicio con un 49,06% como el 

factor principal, seguido de disponibilidad de los productos con un 20,97%, buena atención al 

cliente con 15,36%, buena gestión de pedidos con 6,74% y excelencia en la atención con 

7,87%. El cual da a una interpretación que los clientes priorizan estos aspectos lo cual sugiere 

herramientas digitales destinadas a agilizar estos esos aspectos, como aplicaciones móviles que 

permitan realizar pedidos.  
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Tabla 15 Mejora de servicio al cliente por medio de tecnología digital 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

V
á
li

d
o
s 

Definitivamente no 2 ,7 ,7 ,7 

Definitivamente si 83 31,1 31,1 31,8 

Neutral 28 10,5 10,5 42,3 

No 3 1,1 1,1 43,4 

Si 151 56,6 56,6 100,0 

Total 267 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida de la encuesta dirigida a los clientes de las panaderías de la comuna Cadeate 

 

Figura  15 Mejora de servicio al cliente por medio de tecnología digital 

 

 

En la tabla 15 – figura 15, se refleja la opinión de los encuestados con respecto a la 

importancia de las herramientas digitales en base a la mejora de la calidad de servicio, en donde 

el 87,64% de los clientes creen en la mejora de servicio al cliente por medio del uso de 

herramientas digitales. Por lo que existe una alta confianza en la digitalización para mejorar las 

experiencias de los usuarios.  
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Tabla 16 Preferencia de interacción de los clientes 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

V
á
li

d
o
s 

A través de redes 

sociales 
14 5,2 5,2 5,2 

En línea (Sitio web o 

aplicaciones) 
121 45,3 45,3 50,6 

En persona 103 38,6 38,6 89,1 

Por teléfono 29 10,9 10,9 100,0 

Total 267 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida de la encuesta dirigida a los clientes de las panaderías de la comuna Cadeate 

 

Figura  16 Preferencia de interacción de los clientes 

 

Dentro de las preferencias de interacción de los clientes el cual se ve reflejada en la tabla 16 – 

figura 16 da a conocer que prefieren interactuar en línea con un 45,32%, mientras que el 

38,58% en persona, el 10,86% por teléfono y el 5,24% a través de redes sociales.  Siendo las 

opciones, en línea y en personas las más demandadas, sin embargo, la interacción en persona 

sigue siendo relevante en el negocio de alimentos. Por lo que se debería ofrecer más de una 

opción para interactuar con el consumidor. 
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Análisis de la entrevista  

1. ¿Actualmente utiliza alguna herramienta digital en su negocio?  Si es así, ¿Cuáles 

son y como las implementa diariamente? 

La mitad de los dueños de las panaderías entrevistados dijeron que, si utilizaban herramientas 

digitales en su negocio, aunque estas eran limitadas a Facebook, WhatsApp, Instagram y Tik 

Tok; Solamente para dar sus productos y de vez en cuando interactuaban con un cliente ya que 

no sabían de que más formas podrían usarla.  Lo que da a conocer que estas personas solo 

utilizan herramientas de manera general.  Mientras que la otra mitad dijeron que no utilizaban 

dichas herramientas en sus negocios debido a la inseguridad, poco conocimiento y la poca 

confiabilidad que le tienen. Esto quiere decir que el 50% de ellos que no usan la digitalización 

en sus panaderías pierden oportunidades de promocionar sus productos a sus clientes por 

medios de los distintos canales, mientras tanto, el otro 50% de los panificadores lo usan de 

manera básica lo que quiere decir que no están sacando el máximo a estos recursos.  

2. ¿Qué tan abierto se siente hacia la adopción de tecnologías en su panadería? 

Todos los dueños de las panaderías dijeron que, si estarían dispuestos a adoptar tecnologías en 

sus panaderías, ya que conocen los beneficios y oportunidades que les podría traer si aprenden 

e implementan sobre el tema. Dando a conocer que, si están dispuestos a adaptarse y cambiar 

a nuevos métodos de hacer las cosas, lo que sugiere que tienen una motivación a mejorar sus 

negocios.  

3. ¿Cómo cree que las herramientas digitales ayudarían para el éxito de su negocio? 

Los entrevistados dieron a conocer algunas formas en que las herramientas digitales ayudarían 

al existo de su negocio, entre ellos se encuentra:  

La promoción de sus productos: Mencionaron que la promoción de sus productos por medio 

de redes ayuda aumentar la demanda de los productos.  

Reconocimiento a nivel nacional: recalcaron que podrían hacerse más visible, lo que puede 

aumentar su reputación.  

Aumento de ventas: Dijeron que dichas herramientas pueden a vender más sus productos, lo 

que aumentaría su ingreso de manera significativa.  

Aumentar su atracción de clientes: Estas tecnologías podrían a atraer a más clientes, 

aumentando su cartera de clientes e incluso su fidelidad con ellos.  

 

4. Si la inversión en tecnología es accesible y mejora sus operaciones ¿Qué tan 

probable es que considere implementar herramientas digitales? 
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La mayoría de los entrevistados dijeron que si la tecnología era accesible si es probable que 

consideren invertir en herramientas digitales ya que les ayudaría a mejorar sus gestiones en 

ventas y publicidad de los productos. Mientras que, la minoría dijo que no podría realizar dicha 

inversión ya que prefieren invertir en mejorar la infraestructura de su local y otros que prefieren 

aumentar su producción.  

5. ¿Qué factores (turismo, eventos, mejoramiento de infraestructura, marketing) 

han contribuido en el crecimiento de su panadería? 

Los entrevistados mencionaron que los factores que más le han contribuido en el crecimiento 

de su negocio son los siguientes:  

• Eventos: Ellos mencionan un evento anual llamado “Pan Fest” en donde se han dado a 

conocer y atraer a más clientes, ya que por medio de este logran promocionar sus 

productos.  

• Turismo: El turismo por feriados y temporadas también le han ayudado en el 

crecimiento ya que tienen un incremento de ventas en ese periodo.  

• Mejoramiento de infraestructura: El mejoramiento de sus negocios ha ayudado a que 

sean más atractivo para los clientes y dando una imagen más presentable.  

Siendo estos factores clave que han colaborado con el crecimiento de cada uno.  

6. ¿Han recibido capacitaciones de alguna entidad pública o privada o contratado 

capacitaciones sobre herramientas digitales para su panadería? 

Los dueños han mencionado que, han recibido capacitaciones en algunas áreas como la mejora 

del producto y servicio al cliente, sin embargo, en áreas específicas como las herramientas 

digitales no han recibido ningún tipo de capacitación de entidades tanto públicas como 

privadas.  

7. ¿Qué factores cree usted que han contribuido a la competitividad en su panadería? 

Los entrevistados dieron a conocer que los siguientes factores han contribuido a la 

competitividad en sus panaderías 

• Variedad del producto: El incremento en la variedad del producto ha ayudado a 

diferenciarse de la competencia.  

• Ventas en diferentes lugares: Los entrevistados mencionaron que salir a vender los 

pandes a distintas comunidades de la provincia de Santa Elena, ha fomentado sus ventas 

y preferencias de los clientes, ya que también se encuentran en lugares en los que 

pueden acceder a sus productos.  

• La atención al cliente: Esto también ha formado parte fundamental para mantenerse en 
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el mercado.  

• La innovación en la elaboración de los productos ha permitido que estas panaderías 

sigan siendo competentes. 

 

8. ¿Cree usted que la implementación de herramientas digitales podría mejorar la 

eficiencia de las actividades diarias de la panadería? 

Todos los entrevistados dijeron que, si ayudaría a sus panaderías a mejorar la eficiencia 

de las actividades diarias, ya que el conocimiento constante hace que se vuelva más eficiente 

su negocio, debido a las herramientas digitales han tenido la oportunidad de conectar por medio 

de WhatsApp también con sus proveedores y que estos realicen pedidos con entrega a 

domicilio, ayudando a gestionar mejor sus actividades. Lo cual da a conocer que los dueños 

observan la implementación de tecnologías como una oportunidad para conectar también con 

sus clientes.  

9. ¿Cómo utiliza la información que le brindan los clientes mediante sus opiniones 

para mejorar su negocio? 

La mayoría de los panaderos han usado la opinión de sus clientes para innovar o fabricar 

nuevos productos, mientras que la minoría han dicho que no utilizan la opinión de los clientes 

debido a la falta de disposición a arriesgarse.  

 

10. ¿Usted piensa que la satisfacción y fidelidad de los clientes aumentaría si 

implementan el uso de herramientas digitales en sus procesos de pedidos? 

La mayoría de los entrevistados dice que la satisfacción y fidelidad de los clientes si 

aumentaría si implementan el uso de herramientas digitales en sus procesos de pedidos, ya que 

la mayoría usa el celular y las redes casi todo el tiempo, e incluso aumentaría su fidelidad ya 

que al hacer un pedido no se querían si el producto que desean. Mientras que la menoría de los 

entrevistados dijo que no debido a que no es preciso tener un dispositivo y usar las redes para 

comprar.  

 

Resultados  

La presente investigación se enfocó en las herramientas digitales para mejorar la 

competitividad en las panaderías de la comuna Cadeate, Provincia Santa Elena, el cual ha 

permitido identificar barreras que han afectado en la competitividad del sector panadero. Por 
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medio de encuestas y entrevistas aplicadas, se recolectó datos importantes para conocer la 

situación de estos negocios con respecto a la competitividad y herramientas digitales.  

Resultados del objetivo específico 1  

Diagnosticar la situación actual de las panaderías con respecto a las herramientas 

digitales. 

Los resultados muestran dificultades en las panaderías con respecto a las herramientas 

digitales, entre las principales causas se encuentra el poco de conocimiento, la poca 

disponibilidad de tiempo de los panificadores, personal no capacitado, la inversión que se 

necesita tanto monetaria como equipos. Sin embargo, los dueños han buscado recursos a su 

alcance para lograr un avance y optaron por usar redes sociales dentro de sus negocios. Estas 

deficiencias han tenido un impacto significativo en las panaderías 

Tabla 17 Matriz FODA 

 Aspectos positivos Aspectos negativos 

Factores 

internos  

Fortalezas Debilidades 

F1. Habilidad para innovar  

F2. Conocimiento básico sobre 

herramientas digitales  

F2. Productos variados 

F3. Calidad del producto  

F4. Distribución de los productos en 

diferentes partes de Santa Elena 

F5. Ubicación estratégica (Las panaderías 

se encuentran en la ruta del Spondylus)  

F6. Colaboraciones y alianza con los 

proveedores (La fabril, Emuturismo)  

F7. Participación en eventos y ferias  

D1. Falta de herramientas digitales  

D2. Falta de recursos financieros  

D3. Limitaciones en recursos  

D4. Poca presencia en redes sociales  

D5. Falta de capacitaciones en 

herramientas digitales  

Factores 

externos 

Oportunidades Amenazas 

O1. Aumento de demanda del producto  

O2. Adopción de herramientas digitales  

O3. Promoción en línea  

O4. Crecimiento del mercado panadero  

O5. Capacitaciones en el uso de 

herramientas digitales  

A1. Competencia de otras panaderías  

A2. Inseguridad en línea  

A3. Cambio en las preferencias de los 

consumidores  

A4. Aumento en el costo de materia 

prima  
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O6. Desarrollo de un servicio de entrega a 

domicilio  

A5. Desastres naturales 

 

En la matriz FODA, se da a conocer que estos negocios panificadores muestran 

carencias en tecnologías digitales, no se ha implementado debido el poco conocimiento, falta 

de tiempo y carencia de recursos financieros, estos tres factores son claves para la adopción de 

herramientas digitales. Superar estas barreras requiere no solo una inversión en tecnología, sino 

también en capacitación y en la mejora de la infraestructura tecnológica, lo que permitirá a las 

panaderías aprovechar el potencial de la digitalización para optimizar sus operaciones y 

mejorar la relaciones con los clientes. 

Aun así, se ha logrado mantener en el mercado debido a su determinación, trabajando 

de manera activa para conservar su calidad de sus productos y servicio al cliente, participando 

en eventos y distribuyendo de manera ambulante por diferentes sectores de la provincia Santa 

Elena.   

Dando a conocer su disposición a mejorar, se determina que las herramientas digitales 

serán de gran ayuda para los panificadores.  

Resultados del objetivo específico 2 

Describir cuales son los factores que determinan la competitividad en las panaderías de 

la comuna Cadeate. 

Con respecto a la descripción que determinen la competitividad dentro de las panaderías 

en base a los análisis de las entrevistas y encuestas, por medio la tabla se puede identificar los 

factores que han determinado la competitividad de las panaderías de este sector.  

Tabla 18 Factores que han contribuido a la competitividad en el sector panadero en la 

comuna Cadeate 

Factores que han contribuido a la competitividad en el sector panadero 

La calidad del producto: Debido a la fabricación de manera artesanal de los productos han 

logrado ser cuidadosos con la calidad.  

Variedad de productos: Ofrecen una amplia gama de productos permitiendo satisfacer las 

necesidades de los clientes, no solo centrándose en la fabricación de panes sino también en 

la fabricación de otros productos, como pasteles, suspiros, bocadillos para eventos, etc. 

Buen posicionamiento: Las panaderías cuentan con una ubicación de la mayoría de las 

panaderías se encuentra en la ruta del Spondylus el cual conecta la provincia de Manabí y 

Santa Elena, dado que es la carretera principal, facilita el acceso a los clientes potenciales. 
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Colaboraciones y alianzas con los proveedores: Estas colaboraciones le han permitido 

reducir costos e incluso fidelidad por parte de los proveedores.  

Participación en eventos: Estos negocios promocionan sus productos a través de estos 

eventos, permitiendo generar oportunidades de generar nuevas ventas y crecer en el mercado.  

Distribución de los productos: Distribuir los productos de manera ambulante ha permitido 

que su emprendimiento pueda continuar y obtener más ventas.  

 

Resultados del objetivo 3 

Recomendar herramientas digitales que contribuyan a la competitividad de las 

panaderías de la comuna Cadeate.  

La situación actual por parte de la presente investigación manifiesta que la adopción de 

la digitalización por parte de las panaderías contribuiría en su competitividad de manera 

significativa, no obstante, debido a los problemas y dificultades que presentan al momento de 

querer implementarlas como la falta de tiempo, poco conocimiento y escases de recursos 

económicos. Se ha decidido hacer un plan de estrategias como aporte en la presente 

investigación, para lograr un correcto desempeño al momento de aplicar las herramientas 

digitales.  

Plan estratégico para mejorar la competitividad, basado en herramientas digitales para 

las panaderías de la comuna Cadeate. 

Objetivo General  

Recomendación de herramientas digitales para mejorar la competitividad en las panaderías de 

la comuna Cadeate.  

Objetivos específicos  

• Proporcionar una lista de herramientas digitales efectivas y accesibles para el uso de 

los panificadores. 

• Mejorar el conocimiento y habilidades de los propietarios y empleados del sector 

panadero en la comuna Cadeate.  

• Aumentar la visibilidad y las ventas por medio de plataformas digitales  

Diagnóstico de la situación actual  

El uso actual de herramientas digitales, solo el 50% de los panaderos usan herramientas 

digitales básicas como redes sociales (Facebook, Instagram, TikTok, y WhatsApp).  El otro 
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50% no utiliza debido a la falta de conocimiento e inseguridad. Sin embargo, todos los dueños 

han presentado disposición a adoptar tecnologías digitales si son accesibles y mejoran sus 

operaciones. Pero la disponibilidad de tiempo con el que cuenta es muy poca debido a la 

fabricación de sus productos toma todo el día, ya que tienen varias actividades entre atender a 

sus clientes y salir a vender sus productos.  

 

Recomendación de herramientas digitales  

Se identificaron varias herramientas digitales que pueden aportar de manera correcta a 

las panaderías, clasificándolas de acuerdo con la demanda de los consumidores y que sean 

accesibles para el uso dentro de los negocios.  

E-commerce:  

Shopify:  

 

 

Esta plataforma de comercio electrónico permite a los usuarios crear tiendas en línea 

de manera fácil y segura, de igual forma se administra el inventario, se procesan los pagos y la 

tienda puede ser personalizada para el gusto del beneficiario.  

Esta plataforma cuenta con planes diferentes planes  

Plan de Shopify Funciones destacadas Precio mensual 

Basic  • 10 sucursales de inventario 

• Atención al cliente personalizado 

25$ 

Tarifas de tarjetas a 
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mediante chat 

• Ventas globales localizadas (3 

mercados) 

• POS Lite 

 

partir de 2% de pagos 

externos.   

Shopify • 10 sucursales de inventario 

• Atención al cliente personalizado 

mediante chat 

• Ventas globales localizadas (3 

mercados) 

• 5 cuentas para empleados adicionales 

• POS Lite 

 

65$  

Tarifas de tarjeta a 

partir de 1 % 

proveedores de pagos 

externos 

Advanced • Informes y estadísticas 

personalizados 

• 10 sucursales de inventario 

• Atención al cliente personalizado 

mediante chat mejorada 

• Ventas globales localizadas (3 

mercados) + mercados adicionales 

por $59 USD/mes cada uno 

• 15 cuentas para empleados 

adicionales 

• Capacidad de pago multiplicada por 

10 

• POS Lite 

399$  

Tarifas de tarjeta a 

partir de 0,6 % 

proveedores de pagos 

externos 

Nota. Información obtenida de la página oficial de Shopify. https://www.shopify.com/es/precios 

 

Beneficios: Permiten la creación de tiendas en líneas, gestionar pedidos y amplia el 

alcance en el mercado, facilitando las ventas y mejorando la experiencia de los clientes con 

opciones de entrega a domicilio.  

Pasos a seguir: 

1. Crea tu cuenta en Shopify, regístrate y comienza la prueba gratuita y selecciona tu plan  
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2. Selecciona un diseño para tu tienda online, en el panel de administración de Shopify, 

ve a tienda online y selecciona tema, puedes escoger desde temas gratuitos hasta tema 

pagados.  

3. Personaliza tu tienda, modificando el diseño y los colores según la imagen de tu 

panadería, logotipo, nombre y fuentes. 

4. Configura las opciones de pago, dirígete a configuración, haz clic en pagos y conecta 

tu cuenta bancaria y tarjeta de crédito, en el cual puedes poner diversos métodos de 

pago, como tarjeta de crédito, PayPal y pagos en efectivo al recibir el pedido.  

5. Añade tus productos, ve a productos y haz clic en agregar productos, en esta área debes 

agregar detalles de cada uno de tus artículos, desde nombre, precio, descripción, 

cantidad e imagen del producto.  

 

 

 

Atención al cliente y pedidos:   

WhatsApp Business 

Es una aplicación de mensajería proveniente de su aplicación 

original WhatsApp, sin embargo, está diseñada para empresas y 

pequeños emprendimientos. Se puede crear un perfil de la 

empresa, mensajería instantánea, se pueden configurar 

respuestas automáticas, cuenta con etiquetas para organizar las 

conversaciones y actividades, y está integrada con otras 

herramientas como Facebook, Instagram y otros.  

Beneficio: Permite comunicarse de manera directa con los 

clientes, facilitando la gestión de pedidos, consultas y atención 

personalizada.  

Pasos a seguir: 

1. Primero descarga la aplicación desde tu play Store y App 

Store, busca “WhatsApp Businnes” e instala.  

2. Ingresa el número de telefónico que usará en el negocio y confirma el código que 

recibió por SMS.  
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3. Crea el perfil de tu negocio, rellena los datos como el nombre de tu panadería, 

descripción, horarios de atención y el enlace a redes sociales o sitio web.  

4. Configura herramientas, entre las herramientas que puedes configurar se encuentran los 

mensajes automáticos (chatbots), organiza a tus clientes por medio de etiquetas 

(pendiente, completado, en proceso)  

5. Crea tu catálogo de productos, sube foto, precios y descripciones para mostrar tus 

productos directamente en la app.  

 

Marketing digital 

• Hootsuite:  

 

Es una plataforma para gestionar redes sociales, permitiendo a los usuarios administrar y 

programar publicaciones en múltiples redes sociales desde una sola interfaz, también 

realiza análisis de seguimiento para monitorear el rendimiento de las publicaciones, se 

puede colaborar en equipo y se integra con otras herramientas.  

Cuenta con un plan gratuito y planes de pago. 

 

Plan de 

Hootsuite 
Características Precio mensual 

Profesional  • Programación ilimitada de publicaciones 99$  
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• El mejor momento para publicar 

recomendaciones 

• Informes y análisis personalizados 

• Herramienta de evaluación comparativa 

competitiva 

• Generador de subtítulos, hashtags e ideas 

de IA 

• Una bandeja de entrada para todas las 

cuentas de redes sociales 

• Conceptos básicos de escucha 

• Integración con Canva 

• Impulso de publicaciones ilimitado 

 

1 usuario 

10 cuentas 

sociales 

 

Equipo  

• Enlace en la herramienta de biografía 

• Suspender publicaciones programadas 

• Roles y permisos del equipo 

• Asignar DM a compañeros de equipo 

• Una URL de marca personalizada 

• Seguimiento automático de enlace 

 

249$  

3 usuarios 

20 cuentas 

sociales 

Empresa  

• Todo en TEAM, más: 

• Flujo de trabajo de aprobación y gestión 

de activos. 

• Biblioteca de contenido 

• Herramientas de interacción 

automatizadas 

• Inicio de sesión único (SSO) 

• Inversión publicitaria ilimitada 

• Formación gratuita de Hootsuite 

Academy 

Primero se 

solicita una 

demostración  

A partir de 5 

usuarios 

A partir de 50 

cuentas de redes 

sociales 
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• Sube de nivel con estos complementos: 

• Escucha social avanzada 

• Analítica avanzada 

• Bandeja de entrada avanzada 

• Defensa de los empleados 

Nota. Información obtenida de la página oficial de Hootsuite. https://www.hootsuite.com/plans 

 

Pasos a seguir 

1. Regístrate en Hootsuite creando una cuenta gratuita o eligiendo un plan según tus 

necesidades y conecta con tus cuentas de redes sociales  

2. Planifica contenido, usando el calendario de contenido para planificar tus publicaciones 

en el cual puedes soltar post o cargar un archivo CSV con publicaciones masivas.  

3. Programa publicaciones en horarios óptimos sugeridos por Hootsuite 

4. Gestiona la interacción, responde a mensajes directos y comentarios desde la misma 

plataforma para mantener una interacción fluida con los clientes.  

 

• Buffer: 
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 es una plataforma para gestionar las redes sociales, esta cuenta con programación de 

aplicaciones, gestión múltiple de las redes, analiza el rendimiento de las publicaciones. 

Cuenta con un plan gratuito y planes de pago.  

Beneficios: Facilita la gestión de redes, permitiendo programar publicaciones, mejorando 

la visibilidad del negocio.  

Planes de Buffer Características Precio mensual 

Gratis 

• Herramientas de 

planificación y publicación 

• Creador de páginas de 

destino 

• Asistente de IA 

 

0$ 

Conecta hasta 3 canales 

Fundamentales 

• Funciones gratuitas, más: 

• Herramientas de 

participación 

• Informes analíticos 

 

5$ 

Para 1 canal 

Equipo 

• Características de Essentials, 

más: 

• Miembros del equipo y 

clientes ilimitados 

• Borrador de herramientas de 

colaboración 

 

10$ 

Para 1 canall 

Agencia 

• Características del equipo, 

más: 

• Acceso y permisos 

personalizados 

• Precios amigables para 

agencias 

100$ 

Para agencias de 

marketing con 10 o más 

canales 

Nota. Información obtenida de la página oficial de Buffer. https://buffer.com/pricing 

 

Pasos a seguir:  

1. Visita quita buffer y crea una cuenta gratuita o selecciona un plan  

2. conecta tus cuentas de redes sociales  

3. Programación de publicaciones: accede al tablero de buffer selecciona una red 

social y redacta tu contenido texto imágenes o enlaces 
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4. Programa las publicaciones en días y horarios específicos 

Pagos electrónicos 

• Deuna 

 

Es una aplicación de pago, el cual permite realizar 

transacciones en línea de manera segura y rápida, 

transferencias bancarias, pagos móviles y es reconocida por 

su tecnología en seguridad para proteger a los usuarios.   

Tiene plan gratuito y los precios para los negocios no están 

públicamente disponible.  

Pasos a seguir  

1. Visita el sitio web oficial de una y regístrate como 

empresa para acceder a sus servicios 

2. Configura la cuenta proporcionando información 

clave de tu negocio como datos legales, cuentas bancarias 

y detalles de contacto 

3. Personaliza tus métodos de pago seleccionando el pago que desees habilitar ya sea 

tarjetas transferencias, pagos en efectivo entre otros.  

4. Realiza pruebas en el sistema de pago antes de habilitarlo para clientes reales  

5. Utiliza el panel de control para monitorear ventas procesar devoluciones y gestionar 

datos financieros 

 

• Mercado Pago 
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 Es una plataforma de pago en línea, el cual permite transacciones seguras y rápidas, se 

puede realizar pagos en línea, transferencia bancaria y pagos móviles  

Pasos a seguir:  

Regístrate y crea de manera gratuita con datos personales o comerciales 

Configura los métodos de cobro que desees utilizar  

En línea: Genera enlaces de pago o agrega botones directamente en tu tienda en línea 

En físico: Usa códigos QR para que los clientes paguen fácilmente escaneando desde la 

aplicación móvil.  

Capacitación sobre el uso de herramientas digitales  

Objetivo: Educar y capacitar sobre el uso de herramientas digitales  

Acción: Capacitación en línea  

Recursos: Internet, dispositivo móvil o laptop  

Páginas, sitios o aplicaciones que se pueden usar: YouTube, sitios Web, Coursera, Udemy o 

edX  

La capacitación en línea es una manera eficiente de cumplir con dicho objetivo, ya que 

pueden optar por educarse, por medio de canales que ofrecen todo tipo de ayudas. Entre las 

plataformas más utilizadas para aprender YouTube, ya que cuenta con diversos tutoriales sobre 

herramientas digitales y puedes acceder en cualquier horario.  
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Monitoreo del uso de las herramientas digitales 

Los panificadores deberán aplicar lo aprendido y crear una tienda en línea, implementar pagos 

electrónicos y gestionar sus redes. 

• Se debe establecer cronogramas de implementación para cada herramienta  

• Elegir un responsable en cada panadería para liderar el proceso de digitalización  

• Evaluar el progreso y resolver dudas de manera mensual por medio de 

reuniones. 

 

La implementación adecuada de estas tecnologías tiene la capacidad de transformar 

significativamente la competitividad de manera positiva en las panaderías de la comuna 

Cadeate.   

 

Discusión  

La investigación muestra la importancia en la implementación de tecnologías digitales 

en estos negocios para que opten por otros métodos de pagos, plataformas y aplicaciones 

seguras, que puedan aportar de manera positiva, Este plan estratégico, busca mejorar las ventas, 

personalizar la experiencia de los clientes, aumentar su visibilidad en redes, promover el uso 

de plataformas digitales en las que puedan crear una tienda virtual para promocionar y vender 

sus productos.  

Al investigar las herramientas que contribuirían en la competitividad de las panaderías, 

se dio a conocer la preferencia de los encuestados eran todo tipo de herramientas para saber, 

interactuar y comprar en las panaderías ya que las opciones eran las aplicaciones de pedidos, 

pagos electrónicos, redes sociales y tienda en línea,  

De acuerdo con el trabajo investigativo titulado “Estrategias de marketing digital para 

la mejorar el posicionamiento empresarial de la panadería Caicedo S.A.C- Chiclayo” también 

se observó la preferencia hacia el uso redes sociales, páginas web, para atraer y aumentar la 

fidelidad de los clientes dentro de la panadería.  

En este estudio se observó que solo usaban Facebook como medio para publicitar el 

negocio pero que no era dinámica ya que solo tenían publicaciones antiguas y no contaban con 

más herramientas digitales debido a los costos adicionales y capacitaciones.   

Por otro lado, al describir las tecnologías digitales como solución, se recomendó la 

utilización de plataformas digitales y aplicaciones para opten por sitios web, comercio 
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electrónico, pagos electrónicos, como medidas para distribuir y vender sus productos, también 

la interacción con los clientes para generar lealtad y aumento de visibilidad.  

Sin embargo, una limitación de esta investigación es la propuesta directa de la creación 

páginas web y creaciones de perfiles para las diferentes aplicaciones para poder comercializar 

de manera electrónica, el cual podría haber ahorrado tiempo. Asimismo, la capacitación 

constante en habilidades digitales para los panaderos para no quedarse atrás en la era digital. 

La introducción de temas más específicos y consideración de variables más concretas como la 

gestión interna de las panaderías también podrían haber proporcionado recomendaciones más 

detalladas y aplicables. 

 En la investigación realizada por De la Rosa (2022), titulado “Herramientas digitales 

y el proceso administrativo de la microempresa Lavandería Jeremy del cantón Salinas, 

provincia Santa Elena” presenta varios temas similares a nuestra investigación. La 

microempresa Lavandería Jeremy se identificó que no se utiliza herramientas digitales en su 

proceso administrativo lo que limita su capacidad de mejorar su competitividad en un mercado 

cada vez más digitalizado, operando solo de manera mecánico-manual, impidiendo la 

sistematización y agilización de procesos.  

También se tiene como limitante la falta de conocimiento en esta área digitalizada, 

teniendo la resistencia al cambio como un factor que contribuyen a su situación.  A diferencia 

de las panaderías de esta comunidad que optan por estar dentro de la era digitalizada, pero sin 

saber cómo o donde empezar.  

En esta investigación se dio como solución la implementación de capacitaciones e 

introducción de herramientas digitales para mejorar su gestión, lo cual permitirá organizar 

tareas, una mejor comunicación interna y optimización del tiempo.  

En conclusión, tanto los trabajos investigativos en la discusión como este trabajo 

investigativo recalcan la necesidad de transformación digital integral, que no solo se contempla 

en la adopción de estas tecnologías, sino también se incluya la capacitación del personal. La 

implementación de herramientas y estrategias es esencial para que las panaderías, y en general 

las microempresas puedan mantenerse y competir en un mercado cada vez más digitalizado, 

ya que la falta de acción ante estos cambios podría resultar en perdida de oportunidades para 

atraer y retener clientela, comprometiendo la viabilidad de los negocios.  
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Conclusiones 

En conclusión, el análisis de como las herramientas digitales mejoran la competitividad 

en las panaderías de la comuna Cadeate, revela que la integración de estas tecnologías según 

investigaciones realizadas no solo optimiza procesos, sino también ayuda en la potenciación 

de visibilidad y alcance. Ya que por medio de la adopción de plataformas se puede lograr una 

mayor eficiencia en la atención al cliente, teniendo así una comunicación más efectiva, 

aumentando su clientela, fortaleciendo su posición en el mercado local. Estos recursos se 

presentan como un factor clave para la sostenibilidad de las panaderías ya que permiten 

adaptarse a las demandas del consumidor moderno y sus dinámicas.  

La situación pone en manifiesto el panorama en el que el poco conocimiento de 

herramientas digitales representa un obstáculo significativo para su competitividad en el 

mercado que avanza hacia la digitalización. Asimismo, el escaso conocimiento, la falta de 

tiempo y la insuficiencia en recursos financieros, los panificadores presentan disposición y 

determinación al mantener calidad de sus productos y establecer relaciones cercanas con los 

clientes. Este compromiso con la calidad de productos y servicios ha logrado, a pesar de las 

limitaciones, las panaderías continúen operando y conservando su clientela.  

Los factores que han contribuido en su competitividad son algunos, la calidad artesanal 

del producto ha sido diferenciador clave en un mercado donde los clientes valoran la 

autenticidad y el sabor. Además de productos variados, que va más allá de lo tradicional e 

incluye otros productos, les permite satisfacer un aspecto más amplio de necesidades de los 

clientes. El buen posicionamiento geográfico de la mayoría de las panaderías ha facilitado el 

acceso de clientes potenciales y contribuido al reconocimiento del mercado. Por otra parte, las 

colaboraciones y alianzas estratégicas con proveedores han permitido fomentar una relación de 

fidelidad entre ambas partes.  

El desarrollo de un plan estratégico que incluya la recomendación de herramientas 

digitales y autocapacitación tanto de jefes como del personal es importante para que los 

negocios puedan superar las barreras actuales, permitiendo una modernización en sus procesos 

y facilitando la adopción en un entorno digital el cual es cada vez más relevante. Para finalizar, 

la adopción de herramientas digitales es un paso necesario para que las panaderías de Cadeate 

puedan valer su potencial y seguir desarrollándose en un mercado competitivo, contribuyendo 

a un crecimiento sostenible a largo plazo. De igual forma contribuyendo al desarrollo 

económico de su comunidad lo que a su vez ayudará a fomentar las MiPymes en la provincia 

Santa Elena, creando un ciclo de crecimiento que beneficiará a todos los involucrados.  
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Recomendación 

Se recomienda a los dueños de las panaderías implementar las herramientas digitales en áreas 

que fomente su participación en el mercado y aumente su competitividad tales como: Atención 

al cliente, pagos electrónicos, páginas web y redes sociales.  

Se recomienda fomentar uso de la capacitación digital en los jefes y personal de las panaderías 

de la comuna Cadeate sobre el uso de herramientas digitales, tal como la creación y manejo de 

sitios web, aplicaciones, marketing digital a través de la gestión e interacción continua de redes 

sociales y pagos electrónicos. Los beneficios que se muestran, como la gestión de pedidos y 

comunicación con los clientes. Además de mostrar plataformas que puedan servir para la 

capacitación en línea y auto educación para puedan contribuir en el desarrollo de sus 

habilidades en esta área.  

Se aconseja que por medio de la utilización de las tecnologías digitales se potencie los factores 

clave en la competitividad que tienen las panaderías, entre ellas está la innovación, atención al 

cliente y calidad del producto, ya que cada uno de estos elementos puede ser mejorado mediante 

el aprovechamiento de herramientas digitales que permitan fomentar la variedad y calidad del 

producto. Poniendo información de la gama de productos que brindan, creando una presencial 

en línea solida por medio de marketing digital, como la publicidad en las redes sociales y 

mantener la atención de los clientes actuales y captar el interés de nuevos clientes.  

Se recomienda un plan estratégico en el cual se recomienden plataformas, aplicaciones y 

páginas web, que se adapten a las necesidades demandadas y que puedan mejorar la 

competitividad, para implementar el comercio electrónico usar herramientas como Shopify. 

Para la comunicación y atención al cliente se sugiere utilizar WhatsApp Business debido a la 

rapidez a consultas y la toma de pedidos personalizados, al igual que plataformas que faciliten 

los pagos, asimismo, que faciliten la gestión de redes sociales. Esta integración dentro de las 

panaderías de la comuna Cadeate no solo optimiza la gestión interna y la atención, sino que 

permite un alcance más amplio a nivel provincial.  
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Apéndice  

Apéndice 1 Matriz de consistencia 

Titulo  Problema  Objetivos 
Idea a 

defender  
Variable Dimensiones  Indicadores Metodología 

Herramientas 

digitales para 

mejorar la 

competitividad 

en las panaderías 

de la comuna 

Cadeate, 

Provincia Santa 

Elena 2024. 

¿De qué manera las 

herramientas digitales 

mejoran la competitividad 

de las panaderías de la 

comuna Cadeate, provincia, 

Santa Elena 2024? 

 

 

 

Sistematización del 

problema 

 

¿Cuál es la situación de las 

panaderías en la comuna 

Cadeate con respecto al uso 

de las herramientas 

digitales? 

 

 

¿Cuál es la situación de las 

panaderías en la comuna 

Cadeate con respecto a la 

competitividad? 

 

 

¿Qué herramientas digitales 

se adaptan mejor a las 

necesidades de la panadería 

y contribuyen con la 

 

Objetivo General 

 

Analizar de qué manera las 

herramientas digitales 

mejoran la competitividad 

en las panaderías de la 

comuna Cadeate, Provincia 

Santa Elena 2024. 

 

 

 

Objetivos específicos 

 

Diagnosticar la situación 

actual de las panaderías 

con respecto a las 

herramientas digitales. 

 

 

Describir cuales son los 

factores que determinan la 

competitividad en las 

panaderías de la comuna 

Cadeate. 

 

 

Recomendar herramientas 

digitales que contribuyan a 

La 

importancia de 

las 

herramientas 

digitales para 

la 

competitividad 

en las 

panaderías en 

la comuna 

Cadeate 

Herramientas 

digitales 

Adopción 

tecnológica 

 

 

Tasa de adopción 

tecnológica 

 

Diseño de 

investigación: 

Descriptivo  

Enfoque: 

Mixto 

Metodología 

de la 

investigación: 

Deductivo 

Población: 

Panificadores 

de la comuna 

Cadeate 

Técnicas e 

instrumentos:  

Entrevista  

Encuesta 

Implementación de 

nuevas tecnologías 

 

Importancia de las 

herramientas 

digitales 

 

Aprovechamiento del 

uso de herramientas 

digitales 

 

Disposición para invertir 

en tecnología 

 

 

Identificación de 

herramientas 

digitales 

 

Tipo de herramientas 

digitales 

 

Barreras para la 

implementación de 

herramientas digitales 

Competitividad 

Capacitación 

digital 

 

Mejora competitiva a 

través de las 

herramientas digitales 

 

Capacitación en línea 

Innovación 

 

Procesos de venta 

 



75 

 

competitividad? la competitividad de 

panaderías de la comuna 

Cadeate. 

Desarrollo de 

Habilidades 

Calidad de servicio 
Eficiencia en la atención 

Satisfacción al cliente 
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Apéndice 2 Matriz de Operacionalización – Encuesta 

Título Variable 
Definición 

conceptual 
Dimensiones Indicadores Preguntas Medidas 

Herramientas 

digitales para 

mejorar la 

competitividad 

en las panaderías 

de la comuna 

Cadeate, 

Provincia Santa 

Elena 2024. 

Herramientas 

digitales 

Tal como 

menciona 

Mauricio E 

(2023) Las 

herramientas 

digitales 

representa la 

combinación 

entre la 

tecnología y la 

funcionalidad, 

aportando 

soluciones que 

transformen la 

manera en que 

se realizan las 

tareas con el 

aprovechamiento 

de las 

tecnologías 

Adopción 

tecnológica 

Tasa de adopción 

tecnológica 

¿Conoce sobre las herramientas 

digitales? 

Definitivamente si  

Si  

Neutral 

No 

Definitivamente no  

¿Conoce usted o ha usado algún 

tipo de plataforma digital para 

realizar pedidos en línea o hacer 

alguna consulta en una 

panadería? 

 

Si, he utilizado plataforma 

digital en una panadería 

He escuchado sobre 

plataformas digitales en 

panaderías 

No conozco ninguna 

plataforma digital en 

panaderías 

 

¿Le gustaría a usted que las 

panaderías utilicen tecnologías 

digitales para facilitar la compra 

y pago de sus productos? 

 

 

Definitivamente si  

Si  

Neutral 

No 

Definitivamente no 

Implementación 

de nuevas 

tecnologías 

¿Qué tan importante es para 

usted que se implemente nuevas 

tecnologías en las panaderías? 

Muy importante 

Importante  

Neutral 

Poco importante  

Nada importante  

Importancia 

de las 

Aprovechamiento 

del uso de 

¿Qué tan probable es que use 

plataformas digitales y/o 

 

Muy probable 
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herramientas 

digitales 

herramientas 

digitales 

aplicaciones para realizar 

pedidos, pagos o ver información 

de los productos? 

Probable  

Ni probable ni improbable  

Poco probable  

Nada probable 

 

Inversión en 

tecnología 

 

¿Sobre qué le gustaría que le 

lleguen notificaciones a su 

celular acerca de las panaderías? 

 

Eventos 

Descuentos  

Promociones   

Algún otro tema 

relacionado a los 

productos  

Identificación 

de 

herramientas 

digitales 

Tipo de 

herramientas 

digitales 

¿Qué tan útil le resulta usar 

aplicaciones para realizar 

pedidos? 

 

Muy útil  

Útil  

Neutral  

Poco útil 

No es útil  

Barreras para la 

implementación 

de herramientas 

digitales 

¿Cuál cree usted que es la barrera 

principal para que la panadería 

implemente herramientas 

digitales? 

 

Costo 

Poco de conocimiento  

Tiempo limitado 

Inseguridad sobre la 

rentabilidad                                      

Otro (Especifique) 

Competitividad 

Porter (2015) 

define la 

competitividad 

como el éxito o 

el fracaso de las 

empresas por 

medio de las 

actividades que 

Capacitación 

digital 

Mejora 

competitiva a 

través de las 

herramientas 

digitales 

 

¿Cuál de los siguientes factores 

considera usted más importante 

para la competitividad de una 

panadería? 

 

Calidad del producto 

Calidad del servicio 

Facilidad de acceso 

Uso de herramientas 

digitales 

Variedad del producto 

Capacitación en   
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favorecieron su 

desempeño. 

línea ¿Qué nivel de importancia tiene 

para usted la capacitación del 

personal de una panadería en el 

uso de herramientas digitales? 

Muy importante 

Importante  

Neutral 

Poco importante  

Nada importante 

Innovación 

Procesos de venta 

¿Qué tipo de herramientas 

digitales le gustaría que apliquen 

en las panaderías? 

 

Aplicaciones móviles para 

pedidos 

Pagos electrónicos 

Redes sociales 

Tienda en línea 

Otros (Especifique) 

Desarrollo de 

Habilidades 

 

¿Qué tan importante es para 

usted que el personal desarrolle 

habilidades en el uso de 

tecnologías digitales? 

 

Muy importante 

Importante  

Neutral 

Poco importante  

Nada importante 

Calidad de 

servicio 

Eficiencia en la 

atención 

¿Cuáles de los siguientes factores 

considera más importantes para 

una atención eficiente en la 

panadería? 

 

Rapidez en el servicio 

Disponibilidad de los 

productos 

Personal amable 

Buena gestión de pedidos 

Excelencia en la atención    

Satisfacción al 

cliente 

 

¿Cree que el uso de herramientas 

digitales mejoraría la calidad de 

servicio al cliente dentro de las 

panaderías? 

 

 

Definitivamente si  

Si  

Neutral 

No 

Definitivamente no 
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¿Cómo prefiere interactuar en 

una panadería? 

En persona 

Por teléfono  

En línea (Sitio web o 

aplicaciones) 

A través de redes sociales 

Otra especifique 
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Apéndice 3 Matriz de Operacionalización – Entrevista 

Titulo Variable 
Definición 

Conceptual  
Dimensiones Indicadores Preguntas 

Herramientas 

digitales para 

mejorar la 

competitividad 

en las 

panaderías de 

la comuna 

Cadeate, 

Provincia 

Santa Elena 

2024. 

Herramientas 

digitales 

Tal como 

menciona Mauricio 

E (2023) Las 

herramientas 

digitales representa 

la combinación 

entre la tecnología 

y la funcionalidad, 

aportando 

soluciones que 

transformen la 

manera en que se 

realizan las tareas 

con el 

aprovechamiento 

de las tecnologías. 

Adopción 

tecnológica 

 

 

Taza de adopción 

tecnológica 

¿Actualmente utiliza alguna herramienta digital 

en su negocio?  Si es así, ¿Cuáles son y como las 

implementa diariamente? 

 

Implementación de 

nuevas tecnologías 

 

¿Qué tan abierto se siente hacia la adopción de 

tecnologías en su panadería? 

Importancia de 

las 

herramientas 

digitales 

Aprovechamiento del 

uso de herramientas 

digitales 

¿Cómo cree que las herramientas digitales 

ayudarían para el éxito de su negocio? 

Disposición para invertir 

en tecnología 

 

Si la inversión en tecnología es accesible y 

mejora sus operaciones ¿Qué tan probable es que 

considere implementar herramientas digitales? 

Identificación 

de 

herramientas 

digitales 

 

Tipo de herramientas 

digitales  

¿Qué factores (turismo, eventos, mejoramiento de 

infraestructura, marketing) han contribuido en el 

crecimiento de su panadería? 

 

Barreras para la 

implementación de 

herramientas digitales 

Competitividad 

Porter (2015) 

define la 

competitividad 

como el éxito o el 

Capacitación 

digital 

 

Mejora competitiva a 

través de las 

herramientas digitales 

¿Han recibido capacitaciones de alguna entidad 

pública o privada o contratado capacitaciones 

sobre herramientas digitales para su panadería? 

 Capacitación en línea 

Innovación 

 
Procesos de venta 

¿Qué factores cree usted que han contribuido a la 

competitividad en su panadería? 
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fracaso de las 

empresas por 

medio de las 

actividades que 

favorecieron su 

desempeño. 

Desarrollo de 

Habilidades 

¿Cree usted que la implementación de 

herramientas digitales podría mejorar la 

eficiencia de las actividades diarias de la 

panadería? 

 

Calidad de 

servicio 

 

Eficiencia en la atención 

¿Cómo utiliza la información que le brindan los 

clientes mediante sus opiniones para mejorar su 

negocio? 

 

Satisfacción al cliente 

¿Usted piensa que la satisfacción y fidelidad de 

los clientes aumentaría si implementan el uso de 

herramientas digitales en sus procesos de 

pedidos? 
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Apéndice 4 Matriz de Operacionalización – Encuesta 

UNIVERSIDAD ESTATAL PENÍNSULA DE SANTA ELENA 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS CARRERA DE 

ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

Herramientas digitales para la competitividad en las panaderías de la comuna Cadeate, año 2023. 

Encuesta dirigida a los clientes de las panaderías de la comuna Cadeate 

Objetivo: Analizar de qué manera las herramientas digitales mejoran la competitividad en las panaderías de 

la comuna Cadeate, Provincia Santa Elena 2024. 

Soy Janina Parrales estudiante de la UPSE. 

Estimado cliente, estamos realizando un estudio investigativo sobre las panaderías de la comuna Cadeate 

con el objetivo recomendar herramientas digitales para mejorar la competitividad de dichos negocios. Por 

ende, su opinión es muy importante para esta investigación. Gracias por su colaboración. 

DATOS GENERALES 

EDAD:   

Variable: Herramientas digitales 

Dimensión: Adopción tecnológica           Indicador: Tasa de adopción tecnológica 

1. ¿Conoce sobre las herramientas digitales? 

o Definitivamente si 

o Si      

o Neutral       

o No        

o Definitivamente no           

 

2. ¿Conoce usted o ha usado algún tipo de plataforma digital para realizar pedidos en línea o hacer 

alguna consulta en una panadería?  

o Si, he utilizado plataforma digital en una panadería                          

o He escuchado sobre plataformas digitales en panaderías                 

o No conozco ninguna plataforma digital en panaderías 

 

3. ¿Le gustaría a usted que las panaderías utilicen tecnologías digitales para facilitar la compra y 

pago de sus productos? 

o Definitivamente si 

o Si      

o Neutral       

o No        

o Definitivamente no           

Dimensión: Adopción tecnológica           Indicador: Implementación de nuevas 

tecnologías 

4. ¿Qué tan importante es para usted que se implemente nuevas tecnologías en las panaderías? 

o Muy Importante 

o Importante  

o Neutral  

o Poco importante 

o Nada importante  

Dimensión: Importancia de las herramientas digitales  Indicador: Aprovechamiento del uso de 
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herramientas digitales 

5. ¿Qué tan probable es que use plataformas digitales y/o aplicaciones para realizar pedidos, pagos 

o ver información de los productos? 

o Muy Probable 

o Probable  

o Ni probable ni improbable                                  

o Poco probable                               

o Nada probable              

Dimensión: Importancia de las herramientas digitales Indicador: Inversión en tecnología 

6. ¿Sobre qué le gustaría que le lleguen notificaciones a su celular acerca de las panaderías? 

o Eventos 

o Descuentos                                    

o Promociones                                        

Algún otro tema relacionado a los productos               

Dimensión: Identificación de herramientas digitales Indicador: Tipo de herramientas digitales 

7. ¿Qué tan útil le resulta usar aplicaciones para realizar pedidos? 

o Muy útil 

o Útil  

o Neutral 

o Poco útil  

o No es útil   

Dimensión: Identificación de herramientas digitales Indicador: Barreras para la implementación 

de herramientas digitales 

8. ¿Cuál cree usted que es la barrera principal para que la panadería implemente herramientas 

digitales?  

o Costo                                                  

o Poco de conocimiento                      

o Tiempo limitado                              

o Inseguridad sobre la rentabilidad                                       

o Otro (Especifique) 

Variable: Competitividad 

Dimensión: Capacitación digital  Indicador: Mejora competitiva a través de las 

herramientas digitales  

9. ¿Cuál de los siguientes factores considera usted más importante para la competitividad de una 

panadería? 

o Calidad del producto 

o Calidad del servicio 

o Facilidad de acceso 

o Uso de herramientas digitales 

o Variedad del producto 

Dimensión: Capacitación digital  Indicador: Capacitación en línea  

10. ¿Qué nivel de importancia tiene para usted la capacitación del personal de una panadería en el 

uso de herramientas digitales? 

o Muy Importante 

o Importante  

o Neutral  
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o Poco importante 

o Nada importante 

Dimensión: Innovación Indicador: Procesos de venta   

11. ¿Qué tipo de herramientas digitales le gustaría que apliquen en las panaderías? 

o Aplicaciones móviles para pedidos 

o Pagos electrónicos 

o Redes sociales 

o Tienda en línea 

o Otros (Especifique) 

Dimensión: Innovación Indicador: Desarrollo de habilidades    

12. ¿Qué tan importante es para usted que el personal desarrolle habilidades en el uso de tecnologías 

digitales? 

o Muy Importante 

o Importante  

o Neutral  

o Poco importante 

o Nada importante 

Dimensión: Calidad de servicio  Indicador: Eficiencia en la atención    

13. ¿Cuáles de los siguientes factores considera más  importantes para una atención eficiente en la 

panadería? 

o Rapidez en el servicio            

o Disponibilidad de los productos                      

o Personal amable                        

o Buena gestión de pedidos                

o Excelencia en la atención                

Dimensión: Calidad de servicio  Indicador: Satisfacción al cliente     

14. ¿Cree que el uso de herramientas digitales mejoraría la calidad de servicio al cliente dentro de 

las panaderías? 

o Definitivamente si 

o Si      

o Neutral       

o No        

o Definitivamente no           

15. ¿Cómo prefiere interactuar en una panadería? 

o En persona 

o Por teléfono  

o En línea (Sitio web o aplicaciones) 

o A través de redes sociales 

o Otra (especifique) 
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Apéndice 5 Instrumento de investigación - Entrevista 

UNIVERSIDAD ESTATAL PENÍNSULA DE SANTA ELENA 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS CARRERA DE 

ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

Herramientas digitales para la competitividad en las panaderías de la comuna Cadeate, año 2023.  

Entrevista dirigida a los dueños de las panaderías de la comuna Cadeate  

Objetivo: Analizar de qué manera las herramientas digitales mejoran la competitividad en las panaderías de 

la comuna Cadeate, Provincia Santa Elena 2024. 

DATOS GENERALES 

NOMBRE DE LA PANADERÍA: 

NOMBRE DEL DUEÑO:  

EDAD:   

PREGUNTAS  

1. ¿Actualmente utiliza alguna herramienta digital en su negocio?  Si es así, ¿Cuáles son y como las 

implementa diariamente? 

2. ¿Qué tan abierto se siente hacia la adopción de tecnologías en su panadería? 

3. ¿Cómo cree que las herramientas digitales ayudarían para el éxito de su negocio? 

4. Si la inversión en tecnología es accesible y mejora sus operaciones ¿Qué tan probable es que considere 

implementar herramientas digitales? 

5. ¿Qué factores (turismo, eventos, mejoramiento de infraestructura, marketing) han contribuido en el 

crecimiento de su panadería? 

6. ¿Han recibido capacitaciones de alguna entidad pública o privada o contratado capacitaciones sobre 

herramientas digitales para su panadería? 

7. ¿Qué factores cree usted que han contribuido a la competitividad en su panadería? 

8. ¿Cree usted que la implementación de herramientas digitales podría mejorar la eficiencia de las 

actividades diarias de la panadería?  

9. ¿Usted piensa que la satisfacción y fidelidad de los clientes aumentaría si implementan el uso de 

herramientas digitales en sus procesos de pedidos? 

10. ¿Usted piensa que la satisfacción y fidelidad de los clientes aumentaría si implementan el uso de 

herramientas digitales en sus procesos de pedidos? 
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Apéndice 6 Certificado de plagio  
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Apéndice 7 Cronograma del proceso de elaboración de la tesis 

UNIVERSIDAD ESTATAL PENÍNSULA DE SANTA ELENA 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

CARRERA ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

MODALIDAD DE TITULACIÓN: TRABAJO DE INTEGRACIÓN CURRICULAR 

PERIODO ACADEMICO 2024-2 

2024 

  AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE  NOVIEMBRE   DICIEMBRE 

   1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 

No. Actividades planificadas                                       

  Presentación de Anteproyecto                                       

  Designación de tutores y especialistas                                       

  Aprobación de temas                                        

1 Desarrollo de los Trabajos de Integración Curricular:                                       

2 Introducción                                       

3 Capítulo I Marco Referencial                                       

4 Capítulo II Metodología                                       

5 Capítulo III Resultados y Discusión                                       

6 Conclusiones, Recomendaciones y Resumen                                       

7 Certificado Anti-plagio                                       

8 Entrega de informe por parte de los tutores                                       

9 Entrega de archivo digital del TIC a profesor guía                                       

10 Entrega de trabajos de titulación a los especialistas                                       

11 Revisión y calificación de los trabajos                                       

12 Informe de los especialistas (calificación en rúbrica)                                       

13 
Entrega de archivo digital del Trabajo final a la 

profesora guía 
                                      

14 Sustentación de los Trabajos de Integración Curricular                                       

15 Aplicación recuperación y publicación de resultados                                       

16 Informe final UIC 2024-2                                       
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Apéndice 8 Solicitud de validación del tema 
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Apéndice 9 Ficha y certificado de validación de instrumentos 
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Apéndice 10 Captura de base de datos recolectados en SPSS 
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Apéndice 11 Evidencias 

 

Evidencia de tutorías  

 

 

  

Evidencia de entrevista  
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