¥ UANL

| EACPYA

500

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON

FACULTAD DE CONTADUR(A PUBLICA Y ADMINISTRACION

\[incu|aTéQica

Competitividad, planeacion estratégica y Tecnologias de Informacion en
pequeiios restaurantes y hoteles de Villahermosa

Gerardo Arceo Moheno?, Eric Ramos Méndez? y Carlos Mario Flores Lazaro®

LUniversidad Juarez Auténoma de Tabasco, Division Académica de Ciencias y Tecnologias de Informacion
Villahermosa, Tabasco, México, ericarceo@hotmail.com, Carretera Cunduacan-Jalpa KM. 1 Col. La Esmeralda,

Cunduacan, Tabasco (+52) 914 336 0870

2Universidad Jurez Auténoma de Tabasco, Division Académica de Ciencias y Tecnologias de Informacion
Villahermosa, Tabasco, México, ericramos@hotmail.com, Carretera Cunduacan-Jalpa KM. 1 Col. La Esmeralda,

Cunduacan, Tabasco (+52) 914 336 0870

SUniversidad Juérez Auténoma de Tabasco, Divisién Académica de Ciencias Econdmico-Administrativas
Villahermosa, Tabasco, México, carlos.flores@ujat.mx, Av. Universidad S/N, Zona de la Cultura, Villahermosa,

Tabasco (+52) 993 358 15 00

Informacion del articulo revisado por pares
Fecha de aceptacidn: junio-2021

Fecha de publicacion en linea: diciembre-2021
DOI: https://doi.org/10.29105/vtga7.1-119

Resumen

En el mundo actual, el competir entre las empresas
cumpliendo con las expectativas y necesidades de los
clientes se ha vuelto obligatorio. Ante este contexto, la
planeacion estratégica debe desempefiar un papel
incuestionable. Adicionalmente se menciona que la
literatura sefiala que el uso estratégico de las
tecnologias de informacion (TI) inciden en la
competitividad 'y, en consecuencia, en la
supervivencia empresarial. En la presente ponencia se
presentan los resultados obtenidos de un estudio hecho
a pequefios restaurantes y hoteles ubicados en la
ciudad de Villahermosa, municipio de Centro, estado
de Tabasco, el cual tuvo como objetivo conocer la
situacion de estas empresas en cuanto a la
competitividad mostrada, su conocimiento vy
realizacion de estrategias y actividades de planeacion,
asi como los usos proporcionados a las TI. El estudio
fue descriptivo no experimental y se hizo uso del
enfoque mixto, realizdndose en 66 restaurantes y 78
hoteles. Para la recoleccion de datos se disefié y uso
un cuestionario con escala Likert. Entre los resultados
se encontré que la gran mayoria de las empresas no
conocen la planeacion estratégica, por lo que muy
pocas de sus actividades se llevan a cabo (de forma
empirica). En cuanto a las T|, a pesar de la importancia
dada por los encuestados, se encontré6 que los usos
dados podrian no verse como estratégicos. Estos
resultados, sin duda, estdn incidiendo en la
competitividad.

Palabras clave: Competitividad, Hoteles, Planeacion
estratégica, Restaurantes, TI.
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Abstract

In today's world, competing between companies meeting
customer expectations and needs has become mandatory.
In this context, strategic planning must play an
unquestionable role. Additionally, it is mentioned that the
literature indicates that the strategic use of information
technologies  (IT) affects competitiveness and,
consequently, business survival. This presentation
presents the results obtained from a study of small
restaurants and hotels located in the city of Villahermosa,
municipality of Centro, state of Tabasco, which aimed to
know the situation of these companies in terms of
competitiveness  shown,  their  knowledge and
implementation of strategies and planning activities, as
well as the uses provided to IT. The study was descriptive
and non-experimental and the mixed approach was used,
being carried out in 66 restaurants and 78 hotels. For data
collection, a questionnaire with a Likert scale was
designed and used. Among the results, it was found that
the vast majority of companies do not know strategic
planning, so very few of their activities are carried out
(empirically). Regarding IT, despite the importance given
by the respondents, it was found that the uses given might
not be seen as strategic. These results are undoubtedly
affecting competitiveness.

Keywords: Competitiveness, Hotels, Strategic Planning,
Restaurants, 1T
JEL: M1, M10, M15 y M19.
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1. INTRODUCCION

No hay otra ciudad en México donde el agua sea
esencia de su espiritu como la capital de Tabasco:
la ciudad de Villahermosa. Las aguas de los rios
Grijalva y Carrizal, asi como de las lagunas de las
llusiones y el Negro, bafian sus riberas
permitiendo la creacion de hermosos parques y
museos, como el Parque Tomas Garrido Canabal,
el principal “pulmén verde” de la ciudad, donde
la laguna de la llusiones ofrece paisajes de
ensuefio, asi como el Parque-Museo La Venta,
donde se encuentran albergadas las colosales
cabezas olmecas halladas en la Zona
Arqueoldgica de la Venta. Adicionalmente, la
ciudad ofrece mas atractivos turisticos, como lo
es la llamada “Casa de los Azulejos”, museo que
muestra la historia de la ciudad; la Plaza de
Armas, allende al rio Grijalva y donde se
encuentra el Palacio de Gobierno y la Iglesia de
la Inmaculada Concepcién, de fachada goética; o
bien, la Casa Carlos Pellicer Camara, donde nacio
y Vivio el poeta de los tabasquefios.

Por si fuera poco, la capital tabasquerfia es
popular por su cocina que toma como base
ingredientes mayas y chontales que dan origen a
platillos destacados en la gastronomia mexicana
como el pejelagarto asado, tamalitos de chipilin,
chirmol, el platano en todas sus variantes, tortillas
gruesas de maiz, etc.

Lo anterior muestra algo de lo mucho que
ofrece la capital del “edén”, el segundo nucleo
administrativo y comercial de la region Sureste de
México.

Pese a esta riqueza turistica y cultural, la
ciudad no se destaca como un destino
preponderante o final de los turistas. Como
Villahermosa es conocida como la entrada al
“Mundo Maya” (Palenque, Mérida, Edzna, etc.),
muchos turistas solo arriban de paso para dirigirse
casi de inmediato a las zonas mencionadas.

Muchas de las personas que llegan a la
ciudad podrian catalogarse como “turismo de
trabajo” (derivado de la industria petrolera),
mientras que los que llegan por turismo de placer
provienen de nuestro propio pais (regional en su
mayor parte). De acuerdo a lo antes expuesto, se
esta desaprovechando el gran potencial turistico
que tiene la ciudad (y el estado de Tabasco en
general) y, por ende, los grandes beneficios
economicos que conlleva.

En este desarrollo del turismo se deben
replantear las oportunidades que existen,
considerando los elementos que juegan un papel
preponderante dentro de estas mismas, siendo
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parte de estos elementos los restaurantes y hoteles
gue existen y se ofertan en la ciudad.

Actualmente, se observa que el turismo de
negocios que llega a la ciudad ocupan hoteles con
servicios de la calidad de 3 estrellas 0 més (hoteles
de cadenas tales como Hyatt, One, Fiesta Inn, etc.)
y consumen en restaurantes firmemente
establecidos (ya sea que estén establecidos cerca
de los hoteles, como Rodizio, La Jangada, etc., 0
bien, restaurantes de cadenas como Vips, Toks,
etc.), dejando de lado aquellos pequefios
restaurantes 'y hoteles que, debido al
desconocimiento de habilidades administrativas,
no son conocidos fuera de la localidad originando
una baja demanda de ellos y, por ende, su
mortandad y el desempleo que conlleva, y en este
contexto, es pertinente mencionar que las PYMES
tabasquefias no se encuentran en el grado de
competitividad que deberian (Mandujano et al.,
2014).

Una empresa competitiva debe poseer
aquellas capacidades que pueda permitirle
acceder, permanecer y/o crecer en un sector ya
constituido, el cual es susceptible de oponerse a
esta entrada pudiendo crear conflictos con los
objetivos de la empresa (Bueno, 1996).

En este ambiente tan competitivo, se hace
necesario que la empresa cree ventajas
competitivas que le permita diferenciarse de sus
competidores. Lopez (2007) indica que una gran
ventaja competitiva se obtiene mediante un
eficiente uso de las tecnologias de informacion
(TI) y su significativa aportacién a la gestion del
negocio, lo cual es factible de alcanzar a través de
la aplicacion de un enfoque de sistemas que
potencie a las personas para su uso 6ptimo,
entendiendo asi el sentido estratégico de la
aplicacion de estas tecnologias dentro de la
organizacion. Laudon y Laudon (2008) resaltan
que para el logro de niveles de eficiencia,
productividad y competitividad satisfactorios, los
administradores cuentan con los sistemas y las
tecnologias de informacion como uno de los
elementos de apoyo mas relevantes.

Por su parte, Porter (1996) sefiala que la
competitividad empresarial estd definida por la
productividad que demuestra al usar sus recursos
humanos, econdémicos y materiales, requiriendo
para esto una estrategia que vaya acorde a las
metas y objetivos propuestos.

Ahondando en este tema, se podria decir que
la estrategia se concibe como un proceso
orientador que sefiala, principalmente, los
objetivos de la organizacion, los recursos para
alcanzarlos y las politicas y normas que guiaran la
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administracion de tales recursos. Estas estrategias
deben considerar su influencia en la conducta de
los recursos humanos al interior de la
organizacion vy, por tanto, en su competitividad
laboral para que se logre asi la eficiencia
organizacional.

Por supuesto que estas estrategias deben
definirse considerando tiempo y espacio, ademas
de los objetivos a cumplir; por tanto, su disefio
debe ser hecho a través de la planeacion
estratégica.

La planeacion estratégica debera posicionar
a la organizacion dentro de su entorno, moviendo
de manera acorde los recursos internos con los
objetivos, permeando toda la estructura
organizacional hasta llegar a los niveles mas
operativos.

No puede pasarse por alta que la planeacion
estratégica debe ser un proceso continuo vy
permanente en el tiempo, teniendo cuidado de que
la direccion de la organizacion aborde, con el
menor riesgo posible, las condiciones que se
puedan presentar en el futuro.

Por tanto, se puede decir que la planeacion
estratégica se basa en el analisis interno de la
organizacion considerando el contacto con el
exterior, lo cual debe resultar en el planteamiento
de unos objetivos a largo plazo, viables y
medibles, que deben materializarse en estrategias
con indicadores y meta, las cuales deben
redundar, de alguna manera, en la competitividad
organizacional

Pese a la relevancia de la planeacion
estratégica para alcanzar la competitividad vy el
papel que desempefian las Tl en este proceso,
considerando la region Sureste de Meéxico y
particularmente la ciudad de Villahermosa, no se
ha encontrado evidencia empirica que muestre
como se lleva a cabo la planeacion estratégica, los
usos dados a las Tl en esta planeacion y los
alcances competitivos que tienen los pequefios
restaurantes y hoteles de la ciudad antes
mencionada, por lo que se espera proveer de
nuevas aportaciones tedricas mediante los
resultados obtenidos en este estudio y mostrados
en la presente comunicacion.

Las preguntas de investigacion que das
origen a este trabajo son las siguientes: ; CoOmo se
llevan a cabo las actividades de planeacion
estratégica? ;Se usan las Tl en estas actividades?
y ¢Existe incidencia en la competitividad
empresarial?

2. MARCO TEORICO

2.1. Competitividad
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Muchas de las pequefias empresas, dentro de las
qgue se engloban las empresas objeto de este
estudio, consideran que, por estar dirigidas a un
sector particular y que usualmente es local o
regional, no es imprescindible el hecho de ser
competitivas y confian en sus variables de
mercado que, de acuerdo a sus administradores,
conocen y controlan. Estas organizaciones, a
diferencia de las grandes empresas, no destacan
por innovar sus actividades dentro de sus procesos
(Ilamese de produccién o comercializacion).

En el pasado, las pequefias empresas basaban
su competitividad en la flexibilidad y eficiencia en
cuestion de la entrega de sus productos en
mercados relativamente estables y pequefios. Sin
embargo, hoy en dia las condiciones no son las
mismas: las Tl imperan en todos los &mbitos por lo
gue empresas de cualquier tamafio localizadas
fuera del area geografica de confort pueden llegar
a ofrecer sus servicios y/o productos con una mejor
relacion calidad/precio. En el caso de los hoteles,
los nuevos modelos de negocios propiciados por
las Tl han revolucionado el mercado (el mas
conocido es Airbnb). En este ambito, se hace
imperativo que las empresas disefien y lleven a
cabo estrategias que las puedan conducir a la
competitividad cumpliendo con los requerimientos
de sus clientes (Heredia, 2014).

Cabe sefalar que la competitividad se ve
como una diferencia positiva percibida por los
clientes sobre la competencia la cual debe
permanecer un tiempo perdurable. Cuando una
empresa estd mejor posicionada que Ssus
competidores permitiéndole fidelizar a los clientes
y defenderse contra fuerzas competitivas, se puede
decir de que ésta cuenta con una ventaja
competitiva.

Para Alarco (2011), la competitividad no es,
por si sola, un fin u objetivo, sino un poderoso
medio para alcanzar elevados estandares de vida
incrementando el bienestar social y que involucra
elementos de eficiencia, productividad vy
rentabilidad

2.2. Planeacion estratégica

Al desenvolverse en un ambiente competitivo que
sobrepasa las fronteras locales y nacionales, las
pequefias empresas se encuentran cara a cara con
amenazas y riesgos (y también con oportunidades)
que las deben impulsar a establecer sus propias
estrategias al momento de enfrentarlos.
Independientemente de su tamarfio, estas empresas
deben saber definir las estrategias que les permitan
sobrevivir a lo largo del tiempo,
comprometiéndose a llevarlas a cabo realizando
aquellas  acciones que  requieren  dicho
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cumplimiento.

La planeacion, tal como lo sefialan Robbins
y Coulter (2014) es aquella funcién que considera
la definicion de los objetivos organizacionales, el
establecimiento de las estrategias para
alcanzarlos, asi como el desarrollo de los planes
para integrar y coordinar las actividades
laborales.

Rodriguez (2005) sefiala que la planeacion
estratégica se define como aquel conjunto de
planes organizacionales que regularan el
comportamiento de una empresa con el proposito
de que resulte en la obtencion de ventajas
competitivas logrando, entre otros objetivos, las
preferencias de los clientes por sobre sus
competidores. Toda empresa,
independientemente de su tamafio, debe dar la
importancia y el tiempo adecuado y suficiente
para el establecimiento de estas estrategias,
considerando los recursos y capacidades que
poseen y que marcan la diferencia con sus
competidores (Leyva et al., 2018).

Chiavenato (2011) indica que la relevancia
de la planeacion estratégica radica en la
capacidad con que cuenta la empresa para poder
realizar un analisis de su entorno y tomar
decisiones acertadas en un mundo global.

Para David (2007), esta planeacién se ve
como el proceso por el cual los directivos de una
organizacion prevén su futuro, por lo que
desarrollan los procedimientos y operaciones
necesarios para alcanzarlo. Esta vision del estado
futuro de la empresa sefiala la direccion en que se
deben dirigir las energias de todos los recursos de
la organizacion.

Es importante resaltar que la planeacion
estratégica no representa la solucion a todos los
problemas a los que se enfrenta la empresa, pero
si que representa una herramienta necesaria para
la toma correcta de decisiones si se utiliza en el
modo y momento adecuados.

2.3. Tecnologias de informacion

Desde inicios de este siglo, vivimos dentro de una
sociedad que los especialistas denominan
“Sociedad del Conocimiento”, la cual se
caracteriza por el uso de las Tl de una forma
inteligente en préacticamente todas las areas de
accion del ser humano. Para acceder a esta
sociedad, el hombre ha tenido que pasar por
diversas etapas evolutivas que involucran la
Revolucién Industrial hasta llegar a la Revolucion
Digital, dada en la década de los 90 cuando
irrumpen las nuevas tecnologias (de ese entonces)
ligadas a la informacién y comunicacion
originando el surgimiento de la Sociedad de la
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Informacion, caracterizada por un uso intensivo de
las mismas

Una organizacién puede alcanzar ventajas
competitivas a través del uso de las Tl mediante la
optimizacion del flujo de la informacion y
reforma(s) de los procesos administrativos y/o de
produccién.

La literatura sefiala que las TI deben ser
integradas en los procesos organizacionales de las
empresas debiendo ser un impulsor de la
innovacion, de tal manera que se conviertan en un
instrumento real para alcanzar la competitividad
suficiente para lograr una sobrevivencia a largo
plazo a través de obtencion de calidad en
productos, eficiencia en los servicios, disminucién
en los tiempos de entrega, reduccion de costos,
entre otros (Leon y Valenzuela, 2014). En este
sentido, no es de extrafiar que muchas empresas
hagan sobreesfuerzos para incorporar en su
estructuras areas de desarrollo informéatico dentro
de ellas; sin embargo, se sefiala que muchas de
estas empresas se limitan a llevar a cabo este plan
simplemente como imitacidn, sin considerar las
propias ventajas estratégicas que pudiesen obtener
y olvidando que deben estar atentas a los factores
de su entorno para hacer un analisis determinante
del mismo y, de esta manera, hacer una
implementacion adecuada de las TI.

El uso de las T1 se debe ver como un impulsor
para que las empresas implementen estrategias que
las conduzcan a la mejora en su eficiencia y
productividad. Garcia y Hernandez (2017) resaltan
la fuerte relacién entre la innovacion y el uso de
las TI, al conducir a las empresas hacia el
encuentro de oportunidades y la ampliacién de sus
ventajas competitivas en el mercado global, lo que
le permitira impactar en el rendimiento
empresarial.

2.4. Pequefas restaurantes y hoteles

Para Vasquez (2012), los restaurantes son
establecimientos comerciales que sirven a los
clientes comida y bebida para ser consumidas en el
mismo local.

Velazquez (2009) sefiala que los restaurantes
pueden clasificarse en:

e De lujo (cinco tenedores)

e De primera (cuatro tenedores)
e De segunda (tres tenedores)

e De tercera (dos tenedores)

¢ De cuarta (un tenedor)

Los restaurantes estudiados corresponden a la
Gltima categoria, los cuales cuentan con las
siguientes caracteristicas:

v Comedor independiente de la cocina.
v Cristaleria sencilla, cuberteria inoxidable,
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vajilla de loza y vidrio, servilletas de tela o

papel.

v" Servicios sanitarios decorosos.
v' Personal perfectamente aseado
v" Carta sencilla.

En cuanto a los hoteles, Martinez (2013) los
define como edificios planificados vy
acondicionados para otorgar servicio de
alojamiento a las personas temporalmente. Por su
parte, la Secretaria de Turismo (SECTUR) (2016)
menciona que un hotel estd catalogado como
aquél que se proporciona en un establecimiento
con un minimo de 10 habitaciones que se ha
instituido para proveer basicamente alojamiento,
alimentacion y los servicios complementarios
demandados por el turista.

De acuerdo a la propia SECTUR (2016), los
hoteles se clasifican de acuerdo a los servicios
proporcionados por ellos desde Gran Turismo,
seguido de 5 estrellas hasta llegar a 1 estrella. En
el presente estudio se consideraron hoteles de 2 y
1 estrellas, los cuales se caracterizan por:

e contar con cafeteria a horas determinadas

e limpieza en la habitacion

e cambio de blancos y toallas diario

e mobiliario sencillo

e personal de servicio y atencion al huésped
limitado a la atencién de limpieza en cuartos y
recepcion de huésped

Cabe resaltar que los administradores de las
pequefias empresas, como las consideradas en
este estudio, representan el mas débil eslabon de
la cadena productiva y de servicios,
principalmente ocasionado por la falta de
preparacion formal administrativa, ausencia de
emprendimiento, la carencia de sistemas de
planeacion y control eficaces, asi como la falta de
propias Tl para desarrollar sus actividades
empresariales (Pizzi y Brunet, 2013).

3. METODO

3.1. Enfoque y tipo de investigacién

Este estudio es de caracter descriptivo al buscar
especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de las variables sometidas a analisis.
De acuerdo a este tipo de investigacion, se busca
la recopilacion de informaci6on para que
mediante su analisis e interpretacion se proceda
a la descripcion de los diferentes items que
constituyen las variables de estudio.

Asimismo, de acuerdo al nivel de
profundidad de anélisis, fue una investigacion
no experimental, ya que las variables
involucradas  (competitividad,  planeacion
estratégica y TI) no han sido susceptibles, de
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acuerdo a su naturaleza, a ser sometidas a
experimentacion.

El enfoque de investigacion usado fue el
mixto, al incluir el enfoque cualitativo y
cuantitativo. Hernandez et al. (2010) describen
que el método mixto representa un conjunto de
procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implica la recoleccion y el analisis
de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su
integracion y discusion conjunta para realizar
inferencias, producto de toda la informacién
recabada, para lograr un mayor entendimiento del
fendmeno bajo estudio.

3.2. Estrategia metodoldgica

La presente investigacion parte de una base de

conocimientos previos sobre la realidad estudiada

hasta llegar a conocer la problematica real en una
poblacion determinada, a partir de la cual se
plantearon soluciones probables.

La estrategia metodolégica se menciona a

continuacion:

e Primera Fase: Revision de literatura relacionada
con los temas de estudio procedente de fuentes
secundarias (libros, articulos especializados,
tesis y paginas Web).

e Segunda Fase: Identificacion de la poblacion de
estudio y determinacion de la muestra
estadistica.

e Tercera Fase: A partir de la literatura revisada,
se procedié a la elaboracién del instrumento de
recoleccion de datos.

e Cuarta Fase: Aplicacion del instrumento de
recoleccion de datos a la poblacion de estudio
determinada (fuente primaria).

¢ Quinta Fase: Organizacion y tabulacion de los
datos obtenidos lo que permiti6 su
representacion en términos cuantitativos a
través de tablas y graficas

e Sexta fase: Andlisis e interpretacion de los
datos.

3.3. Poblacion y tamafio de la muestra

De acuerdo a informacién proporcionada por la
Céamara Nacional de la Industria de Restaurantes
y Alimentos Condimentados (CANIRAC)
Delegacion Tabasco y la Asociacion Mexicana de
Hoteles y Moteles de Tabasco, A.C, en
Villahermosa se encuentran 79 pequefios
restaurantes y 97 hoteles que cumplen con los
requerimientos solicitados para este estudio.

Se hace mencion que la informacién de la
mayoria los restaurantes y hoteles que
constituyeron la poblacion de estudio se
encuentra en paginas electronicas informativas
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como son Seccion Amarilla, Fourquare, Pueblo
América, Mx.Empresa, Directorio México,
Foro-México, Infolugares, Directorio Tabasco,
Guialis e Infoisinfo, sefialandose que es
informacidn bésica, tal como direccion, cédigo
postal, nimero telefonico, horario de servicio y
mapa de localizacion. Es pertinente mencionar
que estas paginas electrénicas, conocidas como
paginas Web estaticas al estar limitadas a
mostrar informacion permanente, privando al
navegante de poder interactuar con la empresa
visitada, cobran por hacer el registro de la
empresa y la publicacién de informacion.

Adicionalmente, se indica que la mayoria
de los hoteles de la poblacion de estudio venden
a través de sitios Web tales como trivago.com,
tripadvisor.com, booking.com, despegar.com,
zonaturistica.com, hotel-es.com, rumbo.es,
priceline.com, expedia.mx y agoda.com., los
cuales son buscadores llamados metabuscadores
de hoteles, mientras que, al momento de
realizarse el estudio, eran pocos los pequefios
restaurantes los que hacian uso de las
plataformas Uber Eats, DiDi Food o Rapid para
realizar el proceso de ventas.

Para obtener la muestra de ambas
poblaciones se usé la siguiente formula
(Vazquez y Trespalacios, 2002):

n=(Z2*N*P(1-P) )/ ((N-1) * K2 + Z2 * P(1-
P))

Donde N es la poblacidn total o universo de
estudio, n es el tamafio resultante de la muestra,
K se define como el error o maxima diferencia
entre la proporcion muestral y la proporcion de
la poblacién que se esta dispuesto a aceptar en el
nivel de confianza propuesto, Z es el nimero de
unidades de desviacion tipica en la distribucion
normal que producird el grado deseado de
confianza, y P es el porcentaje de la poblacion
que posee las caracteristicas de interés, el cual se
podria calcular mediante una prueba piloto, pero
si no se conoce de antemano, como es este caso,
se recomienda utilizar el caso mas
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desfavorecedor de 50%.

LoOs valores considerados para la
realizacion de este estudio son los siguientes:

N = 79 restaurantes y 97 hoteles,

Z = 1.96 para el 95%,

P=05y

K =0.05

el resultado fue de 66 y 78 empresas
respectivamente como muestras; se sefiala que
durante el proceso de la aplicacién del
instrumento de recoleccion de datos se detecto
que algunas empresas no estaban en la direccion
indicada y en algunos casos se tuvo que hacer
varias visitas, ya que el entrevistado debia ser el
administrador de la empresa al considerarse que
éste tiene una amplia perspectiva de las variables
investigadas; sin embargo, algunos
administradores no quisieron responder el
cuestionario, por lo que se procedid a hacer los
reemplazos correspondientes, por lo que no se vio
afectado el tamarfio de la muestra para efectos del
estudio.

3.4. Variables

Los items que constituyen las variables
estudiadas se indican en las tablas 1, 2 y 3, los
cuales, como ya se menciond, fueron construidos
después de la revision bibliografica realizada.
Para responder, se hizo uso de escalas Likert con
rangos de 5 puntos, donde 1 equivale a
“totalmente en desacuerdo”, mientras que 5
equivale a “totalmente de acuerdo” Es importante
seflalar que se evitd el cuestionamiento de
aspectos que se pudieran ver comprometedores
(como aquellas que tuvieran que ver con dinero)
con la intencion de que las respuestas no se
obtuvieran con sesgos, obteniendo de esta manera
una mayor veracidad. Se sefiala que para conocer
la fiabilidad de cada escala, se usé el alfa de
Cronbach, alcanzandose valores satisfactorios,
tomando en cuenta que valores superiores a 0.7
son tomados como suficientes, e inclusive se han
llegado a considerar valores por encima de 0.6
como aceptables (Rungasamy et al., 2002).

Tabla 1. Variables del bloque Competitividad

Nombre

Definicion Alfa

Conocimiento | Item que mide el grado de conocimiento que se tiene sobre los conceptos de
competitividad dentro de la organizacion

o En nuestra empresa se conoce y domina el concepto de competitividad

presentan en la empresa

Aspectos Diez items que reflejan la valoracion de aspectos de competitividad que se | 0.8279

¢ Capacidad tecnologica
o Mejores costos
o Mejores precios
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Calidad de los procesos de fabricacion o de prestacion del servicio

Rapidez y seriedad en los plazos de entrega

Imagen de la empresa ante los clientes

Flexibilidad para desarrollar nuevos productos y/o servicios (capacidad de
innovacion)

o Capacidad de adquirir nuevos clientes (penetracioén de mercados)

o Servicio postventa y de atencion al cliente

o Imagen de la marca de los productos/servicios ofrecidos

| Indicadores

Siete posibles indicadores de que la empresa ha alcanzado la competitividad

0.7543 |

o Se han obtenido patentes y/o licencias

e Se ha incrementado nuestra participacion en el mercado, es decir, se ha
incrementado el nimero de clientes

e Se han incrementado nuestras ventas

¢ Se han ofrecido nuevos productos o se han modificado de tal manera que se
diferencian de los de nuestros competidores

¢ Se han mejorado notablemente nuestros procesos de produccion

o Ha disminuido nuestra planta laboral

Tabla 2. Variables del bloque Planeacién estratégica

Nombre

Definicion

Alfa

Aplicacion

Constituida por un item que mide el grado de aplicaciéon que se hace de la
planeacion estratégica dentro de la empresa.

o La planeacion estratégica se lleva a cabo en la empresa

Actividades

Quince items con los que se trata de reflejar la valoracion dada a las actividades
relacionadas con la planeacion estratégica y que son realizadas en el interior de la
empresa

0.8117

e-ISSN: 2448-5101

¢ La empresa tiene definidos los objetivos estratégicos a mediano y largo plazo

e La mision y la vision de la empresa es conocida por todos los empleados

¢ Los conceptos de planeacion estratégica son comprendidos en la organizacion

¢ Los directivos tienen espacios de tiempos especificos para las actividades de
planeacion

o Para la definicion de los objetivos y estrategias se consideran los objetivos de los
clientes y se analizan indicadores de previsiones econdmicas, demograficas,
politicas, tecnologicas. ..

¢ La empresa establece planes de desarrollo y crecimiento en nuevos mercados

e Se evallan constantemente los factores internos (procesos, desempefio del
personal, etc.) y externos (participacion de mercado, satisfaccién de los clientes,
relaciones con proveedores, etc.)

e Regularmente se llevan a cabo evaluaciones de desempefio, tanto de los
directivos como de los empleados

e Las reflexiones sobre el futuro de la empresa, las amenazas del entorno y
oportunidades de negocio, y las lineas de actuacion a seguir estdn documentados
formalmente en los planes estratégicos, planes de marketing anuales, planes de
ventas y/o presupuestos anuales

e En la empresa se manejan indicadores que permiten la evaluaciéon y mejora
continua de los procesos

e Es utilizado algun tipo de herramienta analitica que permiten trabajar con toda la
informacion estratégica que posee la empresa (FODA, Cuadro de mando de
integral, etc.)

e Para la definicion de los objetivos, asi como para detectar amenazas y
oportunidades en nuestro entorno y puntos fuertes o areas de mejora de la
empresa, se utiliza la informacion recabada en analisis anteriores.

¢ En el proceso de planificacion, se realiza un andlisis periddico de la organizacion
en cuanto a capacidades, recursos, servicios, politicas, necesidades de formacion,
etc.

¢ La empresa tiene identificado los diferentes segmentos del mercado, y en cuéal/es
de ellos sus productos tienen o podrian alcanzar una mayor aceptacion

¢ En la organizacion se tienen claras cuéles son las ventajas competitivas y su
posicionamiento en el mercado (como se quiere que el cliente vea a la empresa)
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Tabla 3. Variables del blogue Tecnologias de informacién
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Nombre

Definicion

Alfa

Reconocimiento

item que mide reconocimiento que se da a las TI como una herramienta
estratégica dentro de la organizacion

e En nuestra empresa se reconoce el papel estratégico que desempefian las Tl

Aspectos

Cuatro items que reflejan la valoracion de aspectos relacionados con las T1 dentro

0.8004

de la empresa

estrategia empresarial

alas Tl

e La organizacién considera la inversién y uso de las Tl en el disefio de la

o Los empleados tienen acceso a las T1 desde sus puestos de trabajo

e La empresa hace uso de las herramientas T (correo electrénico, groupware,

grupos de noticias, software para
presentaciones...) para dar a conocer la mision y los valores de la organizacion
hacia el interior de la propia empresa y hacia el exterior

o El personal posee capacitacion tecnolégica y esta preparado para sacar partido

Intranet o Web corporativa,

de la empresa.

Uso Cuatro items para conocer el grado de uso dado a las T1 en las actividades diarias

0.7287

gestion bancaria, etc.)

ventas, cobros, etc.)

¢ Se hace uso intensivo en actividades de manufactura o produccion
e Se hace uso intensivo en procesos administrativos (contabilidad, némina,

e Se hace uso intensivo en relaciones con los clientes (realizacion de pedidos,

e Se hace uso intensivo en relaciones con los proveedores (compras, pagos, etc.)

4, RESULTADOS

En este apartado se muestran los resultados
obtenidos en cada una de las variables estudiadas.
Considerando que se hizo uso de escalas Likert
con rangos de 5 puntos, puede decirse que los
valores aceptables en los diferentes aspectos
evaluados son de 3 a 5. Cabe resaltar que se
encontrd que la vida de los hoteles estudiados se
podria considerar como aceptable, ya que 67%
tienen una antigiiedad mayor a 10 afios, lo que
podria indicar la estabilidad del mercado que
atienden. En el caso de los pequefios restaurantes
la situacion es diferente, ya que la mayoria (52%)
reportaron una vida entre 6 y 10 afios, y solamente
6% indicaron una existencia superior a 10 afos.

4.1. Competitividad
En cuanto a la competitividad, los empresarios
reconocen su importancia y resaltan el
conocimiento que tienen sobre su concepto y lo
gue implica; de hecho, esto se ve reforzado por las
medias obtenidas en los aspectos competitivos
gue atafien a la empresa, donde se obtuvo una
media promedio aceptable de 4.24, destacandose
la rapidez y seriedad en los plazos de entrega, asi
como los mejores precios que, segun los
encuestados, los diferencia de sus competidores.
Sin embargo, lo anterior no se ve reflejado de
manera adecuada en los indicadores competitivos
de las empresas de estudio. Los hechos de no
ofrecer nuevos productos (en los restaurantes) y
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servicios (en los hoteles), asi como la percepcion
de que las ventas y la participacion de mercado se
han mantenido estables (e incluso, se percibe una
disminucién provocada, segun la opinién de
algunos de ellos, por cuestiones de la industria
petrolera y de la economia nacional) indican que
las empresas de estudio no muestran una
competitividad satisfactoria (con medias obtenidas
entre 2.90 y 3.20).

En este sentido, Leyva et al. (2018) destacan
que toda organizacion debe ser consciente de que
la competitividad es un tema importante que exige
una gestibn empresarial efectiva y muchas
pequefias empresas cuentan con debilidades de
gestion.

4.2. Planeacion estratégica

En este punto, se debe destacar la falta de un
conocimiento concreto sobre los conceptos de
planeacion estratégica, obteniéndose en este item
una media baja de 2.87. Incluso, algunos
encuestados llegaron a comentar que en sus
empresas solo se llevaba a cabo la planeacion
diaria de ingresos y gastos. Cabe sefialar que en
este aspecto no hubo diferencia notable entre los
restauranteros y hoteleros.

En cuanto a las valoraciones obtenidas
sobre las actividades de planeacidn estratégica,
éstas vinieron a corroborar lo antes expuesto: no
se realizan actividades de planeacion estratégica
dentro de las empresas estudiadas, siendo las
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actividades “Es utilizado algin tipo de
herramienta analitica que permiten trabajar con
toda la informacion estratégica que posee la
empresa (FODA, Cuadro de mando de integral,
etc.)”, “La empresa tiene definidos los objetivos
estratégicos a mediano y largo plazo” y “Para la
definicion de los objetivos y estrategias se
consideran los objetivos de los clientes y se
analizan indicadores de previsiones econémicas,
demograficas, politicas, tecnologicas...” las que
obtienen la medias mas baja (1.64, 2.05y 2.11
respectivamente). Se sefiala que se deduce que
aquellas actividades que obtienen medias
relativamente altas son porque se realizan de
forma empirica, tal como “L0s directivos tienen
espacios de tiempos especificos para las
actividades de planeacion” (3.75).

Pese a que la literatura sefiala a la
planeacion estratégica como un factor muy
importante en el desarrollo empresarial, las
actividades relacionadas con la misma no son
llevadas a cabo con plenitud y conciencia
(hallazgo similar al de Palacio-Fierro et al.
(2017) quienes encontraron en su estudio que la
gran mayoria de las empresas incluyen esta
planeacion en sus estructuras organizativas por
escrito, aunque en la préactica, la ejecucion de la
misma es un tema olvidado. De manera similar,
Celi (2015) encontr6 en su estudio que las
empresas no aplican planeacién estratégica
realizando sus actividades en forma empirica.

4.3. Tecnologias de la informacion

Este apartado se inicia destacando que 79% de
los empresarios manifestaron el papel
estratégico que juegan las Tl dentro de la
empresa (aunque no se debe pasar por alto que
hubo 3 que manifestaron indiferencia en cuanto
a la importancia que tienen las TI en las
actividades empresariales).

Es relevante sefialar que 83% de los
entrevistados indicaron la necesidad de invertir
y actualizar las T1, asi como de hacer uso de ellas
como parte de la estrategia empresarial. Sin
embargo, se destaca que 72% de los encuestados
otorgaron una valoracion menor o igual a 3 al
aspecto relacionado con el acceso a las Tl por
parte de los empleados desde su puesto de
trabajo. De manera parecida, el aspecto “El
personal posee capacitacion tecnoldgica y esta
preparado para sacar partido a las TI” obtiene
una media no favorable de 2.87. Similarmente,
al respecto Celi (2015) destaca la ausencia de
cualquier tipo de capacitacion a los empleados
por parte de la alta direccion empresarial. Esta
falta de capacitacion ha limitado la creacion de
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nuevos conocimientos y habilidades que podrian
incidir en un uso estratégico de estas
herramientas.

En cuanto a los usos de las TI, los procesos
administrativos (caja, contabilidad, némina, etc.)
fue el mejor valorado ya que préacticamente todos
los empresarios destacaron este uso (4.78 de
media). En cuanto a las relaciones con los
clientes, muchos empresarios también destacaron
su uso, sin embargo, se debe hacer notar, como ya
se menciono previamente, que esta relacion se da
a traves de metabuscadores de hoteles o
plataformas para el servicio de comida y no a
través de paginas Web y/o redes sociales propias
que se estén actualizando y que ofrezcan un
verdadero acercamiento con los clientes. En
cuanto al uso en actividades de manufactura o
produccién (donde se podrian considerar
actividades como el control estratégico de
inventarios, de produccion de alimentos, de
ocupacién hotelera, entre otros) se obtienen
valoraciones no satisfactorias con una media de
3.04.

5. CONCLUSIONES

Para asegurar su sobrevivencia, las empresas
deben disefiar estrategias para hacer frente a las
condiciones actuales del mercado, marcadas por
la incursién de las Tl y la globalizacion que las
empujan a un ambiente de competencia cada vez
mas feroz con empresas locales, regionales,
nacionales e, incluso, internacionales.

Este ambiente se ha tornado muy complejo
causando efectos en elementos organizacionales
como las funciones administrativas, la estructura
empresarial, el proceso de toma de decisiones, las
tecnologias de gestion vy, principalmente, en las
estrategias.

En este contexto, los pequefios restaurantes
y hoteles locales se ven ante una desventaja frente
a las cadenas nacionales e internacionales, que
por los recursos que cuentan, se encuentran bien
estructuradas.

La planeacion estratégica, apoyada por las
TI, ofrece una fuerte posibilidad de tener éxito
ante los competidores, considerando que el
objetivo de ésta es que las empresas cuenten con
una base que les permita enfrentar eficientemente
los cambios, gestionando estas trasformaciones
para continuar con buenos niveles de
competitividad en el mercado que atienden.

Dado el papel que juegan los pequefios
restaurantes y hoteles en la economia local, y el
ambiente competitivo que se vive en la ciudad
para permanecer en el gusto de los clientes,
deberia inferirse que estos empresarios busquen
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ser competitivos que les permita permanecer en
el mercado a través del tiempo.

No obstante, los resultados encontrados
parecen mostrar otra realidad. Se debe destacar
que algunos de estos empresarios han logrado
encontrar su propio modo que les ha permitido
permanecer en el mercado, aunque no
necesariamente de forma competitiva.

La planeacion estratégica, pese a todas sus
bondades, parece no tener mucha cabida en las
empresas de estudio.

Adicionalmente, las  oportunidades
ofrecidas por las Tl a estas empresas parece que
no son aprovechadas como debiera ser y pese a
que los empresarios reconocen su importancia
en el logro de ventajas competitivas, se podria
decir que aln existe rezago en cuanto a su
adopcién y uso, lo cual coincide con lo expuesto
por Castellanos et al. (2016), quienes
encontraron que el mismo microempresario, al
no ser un ente impulsador fuerte para su
empresa, provoca que el proceso de
incorporacion de estas tecnologias en la empresa
sea alin mas lento.

Estas tecnologias, al considerarse como un
apoyo indiscutible en la generacion de
beneficios, deben convertirse en el motor de
cambio para la generacion de ventajas
competitivas, considerando que su incursién en
las actividades planeadas estratégicamente se dé
de manera adecuada, ya que su importancia real
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radica en la forma de como se implementan y
aplican.

Como manifiesta Castro (2001) la tecnologia
no se desarrolla si se administra por si misma; es
importante que se planee considerando aquellas
oportunidades y amenazas identificadas en la
planeacién estratégica de la empresa.

Dado que no existen estudios parecidos que
permitan un andlisis explicativo comparativo, se
sugiere la realizacion de estudios similares en
diferentes sectores y regiones geograficas para, de
este modo, poder hacer andlisis comparativos que
conlleven al establecimiento concreto de planes de
accion. Asimismo, se propone el establecimiento
de una mejor y/o mayor relacion entre las empresas
y los centros de investigacion y educativos, asi
como con las entidades gubernamentales
pertinentes de modo tal que se dé una capacitacion
adecuada que resalten los temas investigados en el
desarrollo empresarial, lo que permitiria que las
organizaciones sean mas competitivas en un futuro
préximo
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