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RESUMEN
La presente tesis estudia a la competitividad de las empresas cuyo giro es la
preparacion y venta de alimentos en establecimientos denominados restaurantes.
La competitividad se mide a través de un cuestionario disefiado a partir del mapa
de competitividad del Banco Interamericano de Desarrollo y el Directorio de Socios
de la Camara Nacional de la Industria Restaurantera y de Alimentos
Condimentados (CANIRAC) en Ensenada para el afio 2010, en el instrumento se
incluyen las variables aseguramiento de la calidad, recursos humanos, innovacion,
tecnologias de informacion y comunicacion y contabilidad y finanzas. La
investigacion se realizd con restaurantes de cocina internacional de la ciudad de
Ensenada, México. Los resultados indican que en promedio los objetos de estudio
presentan un nivel de competitividad medio, identificAndose oportunidades de
mejora en todas las variables, y particularmente en el apartado de recursos
humanos. En este sentido una correcta utilizaciéon en este elemento permitira la
aportacion de conocimiento y experiencia en las empresas, lo que incidira

positivamente en la competitividad de las mismas.

PALABRAS CLAVE: Competitividad, Restaurantes, Capital Humano.
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Introduccion

En México la experiencia de la Industria Restaurantera indica que para
permanecer por cinco anos o mas brindando el servicio de satisfacer los paladares
de comensales exigentes y mantener su preferencia, no es una coincidencia, sino
el resultado del constante esfuerzo en la combinacion de ciertos factores entre los
que destaca el administrar el negocio de alimentos de una forma estratégica,
competir en un ambiente externo cambiante y el manejo eficiente de factores

internos para obtener su ventaja competitiva.

La |Industria Restaurantera en Meéxico esta representada por 345,000
establecimiéntos registrados formalmente en la Camara Nacional de la Industria
Restaurantera y de Alimentos Condimentados (CANIRAC), que opera en todo el
pais, de los cuales el 95% son micro, pequefias y medianas empresas. Es
importante destacar que no todos los establecimientos se encuentran registrados
ante una camara dada la no obligatoriedad. Sin embargo estos datos sirven para

estimar el tamafio de esta industria.

De acuerdo con CANIRAC (2010), lo que afecta a la industria restaurantera en
México esta conformado por diversos aspectos que a continuacion se mencionan:
leyes locales y federales para la reducciéon de consumo de tabaco entrada en vigor
en el afio 2008’; la recesion econdémica mundial de 2009 que se reflejé en una
disminucion del 11.7% en las ventas; la contingencia sanitaria por la influenza
AH1N1 de mayo de 2009 con 60% en la caida .de ventas. En ciudades como
México, Cancun, Cozumel, San Luis Potosi y Los Cabos la disminucion fue del
90% y se estima que cerraron alrededor de 6,000 establecimientos; la inseguridad
e incremento de la delincuencia, con fuerte impacto en estados como Chihuahua,

Baja California, Sinaloa, Guerrero, Nuevo Ledn y Michoacan, que ademas de la

' La estadistica de CANIRAC (2010) indica qué el 98% de los restaurantes a nivel nacional son,
locales no mayores a 150 metros cuadrados lo que no permite tener areas especificas para no
fumadores y fumadores.



baja de ventas, origind el cierre de restaurantes; la informalidad e ilegalidad
toleradas que se estima que existen 700 mil puestos de comida en este rubro;
aumentos en las cargas tributarias para los afios 2009 y 2010 como el Impuesto
Empresarial de Tasa Unica (IETU) y el Impuesto a los Depésitos en Efectivo (IDE);
la deducibilidad de comidas de negocios en restaurantes de solo el 12.5%, cuando
en los Estados Unidos de Norteamérica y Canada se permite hasta el 50%
(CANIRAC, 2010).

Como puede verse esta industria es muy susceptible a los diversos problemas que
se presentan en el pais, por lo cual representa todo un reto la permanencia en el

mercado por parte de este tipo de establecimientos.

A pesar del escenario adverso de los m afos, la Industria Restaurantera en
el pais genera alrededor de 850,000 empleos directos y 2.2 millones de empleos
indirectos. Representa ademas el 2.2% del Producto Interno Bruto (PIB) Nacional
con un valor estimado de $140 mil millones de pesos, y cerca del 23% del PIB

Turistico (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, 2009).

La calidad en el servicio asi como la inocuidad en los platillos son un requisito de
permanencia en el mercado y de fidelidad del comensal, sin embargo en México
solo existen 1500 establecimientos reconocidos con el distintivo “H"?. Este es un
reconocimiento que otorgan la Secretaria de Turismo y la Secretaria de Salud, a
aquellos establecimientos fijos de alimentos y bebidas por cumplir con los
estandares de higiene que marca la Norma Mexicana NMX-F605 NORMEX 2004
(Sectur, 2010).

De acuerdo con la Secretaria de Turismo a nivel federal (2011), en Baja California
existen 14 establecimientos® con el distintivo “H” vigente hasta el afio 2012, de los

cuales ninguno esta dentro del directorio de CANIRAC, segun los registros del

2 Equivalente al 0.43% del total de registros que tiene CANIRAC;
® Estos registros los publicé la Secretaria de Turismo 2011.



2010 de esta organizacién. Sin embargo la Secretaria de Turismo y la Secretaria
de Salud del Estado sefalan que hasta el mes de noviembre de 2011, se
registraban 20 establecimientos de alimentos y bebidas con el Distintivo “H”
vigente*, establecimientos en los que destacan restaurantes de las ciudades de
Tecate, Tijuana y Mexicali (Sectur, 2011). Como puede observarse hay

discrepancia en la estadistica, lo que representa una oportunidad de investigacion.

Al 2009 Baja California contaba con 392 restaurantes de categoria turistica, cuya

distribucion se ilustra en la tabla 1.1°:

Tabla 1.1 Distribucidon de restaurantes de categoria turistica por localidad.

Localidad Restaurantes | Proporcién
Tijuana 138 35.20%
Rosarito _ 90 22.96%
Ensenada 40 - 10.20%
Tecate 47 11.99%
Mexicali 60 15.30%
San Felipe 17 4.35%
Total 392 100%

Fuente: Registro Nacional de Turismo

En Baja California (BC) en el area de gastronomia se ofrece un calendario de
eventos anual. En donde existe una vasta riqueza gastrondmica que rescata la
cocina tradicional del estado. La comida del mar, los mariscos frescos preparados
en todas las modalidades imaginables, el pan, el rompope de Tecate, la comida
china de Mexicali, la ensalada César de Tijuana, el chorizo de abulon de Isla de
Cedros, los tacos de pescado vy las fiestas de la vendimia de Ensenada, en donde
se elabora el 90% de los vinos reconocidos en el pais (Gobierno del Estado de
Baja California, 2011).

: La certificaciéon de Distintivo H tiene una duracion de un afio, refrendable.
Se refiere a establecimientos inscritos en el Registro Nacional de Turismo.



Ademas de los excelentes vinos de mesa, en el estado se preparan olivas
curtidas, aceite de oliva, mermeladas y quesos artesanales que son algunos de los
productos que fueron introducidos por los europeos y que son tradicién dado que
son maridajes; todos estos productos suelen acompanarse con las delicias del mar
para dar origen a la cocina BajaMed, la cual es una sintesis de la cocina
mediterranea con un colorido y picante toque de México, que se enriquece dia a
dia con productos de los valles y costas de Baja California, como las verduras en
miniatura, el mejillon, la langosta y el atun, todos productos con calidad de

exportacion.

En B.C. el gusto por la cebada es tradicion y muestra de ello son la cerveza
Tijuana, la cerveza Tecate, la cerveza Mexicali y la cerveza Cucapd, bebidas de
seduccion irresistible, donde el ingrediente secreto de cada una de ellas es el
agua pristina que brota de los manantiales de las sierras del norte. Un
acompafante comun de la cerveza son los camarones azules de San Felipe,
mismos que no pueden faltar como protagonista en la mesa (Secretaria de

Turismo de Baja California, 2011).

B.C. es un estado constituido por cinco municipios: Ensenada, Mexicali, Rosarito,
Tecate y Tijuana. El desarrollo de la presente investigacion se realiza en el
municipio de Ensenada, el cual tiene 51,952.3 km2 de superficie, representa el
74.1% de la superficie del Estado y respecto al pais representa el 2.6 %, que lo
ubica como el mas grande de los municipios del México (Enciclopedia de los

Municipios de México, Baja California, Ensenada, 2005).

El Municipio de Ensenada se encuentra localizado en las coordenadas geograficas
siguientes: Al Norte: 32° 21' latitud norte, al Sur: 28° 00' latitud norte, al Oeste:112°
47’ longitud Este y al Oeste: 116° 53’ longitud oeste, Colinda al Norte con: con los
Municipios de Playas de Rosarito, Tijuana, Tecate y Mexicali, Al Oeste con el
Oceéano Pacifico, Al Este: con el Municipio de Mexicali y El Golfo de California

(Mar de Cortés), y al Sur con el Estado de Baja California Sur. Su distancia



aproximada la Capital del Estado (Mexicali) es de 300 Km (ver figura 1).

(Enciclopedia de los Municipios de México, Baja California, Ensenada, 2005).

Figura 1.1 Mapa de Baja California

Fuente: Enciclopedia de los Municipios de México, Baja California, Ensenada, 2005.

En Ensenada fundamentalmente existen dos tipos genéricos de climas: los
templados humedos que se presentan en las partes altas de las sierras y los
secos que se localizan en el resto del municipio, la principal caracteristica es que

las lluvias caen en invierno y no en verano como sucede en el resto de pais.

La agenda turistica de Ensenada cuenta con una serie de eventos entre los que
destacan: Viajes de Avistamiento de la Ballena Gris de Ensenada a Bahia de
Todos Santos, cuya temporada es de enero a marzo y los recorridos se realizan

por la bahia para observar el paso de la ballena gris.

El Carnaval que se celebra previo a iniciar la cuaresma con el evento denominado
‘La quema del Mal Humor” en el cual la gente se divierte en bailes, fiestas
populares, feria con juegos mecanicos, desfiles de carros alegoricos por las

principales calles de la ciudad.



El Festival de las Conchas y el Vino Nuevo que suele celebrarse durante el mes
de marzo en el Centro Social, Civico y Cultural Riviera Pacifico en donde se lleva
a cabo la cata del vino bajacaliforniano y degustacién de productos marinos de la

region.

El Paseo Ciclista Rosarito a Ensenada, el cual se realiza dos veces al afio en
primavera y otofio, que es un recorrido sobre la carretera libre Tijuana a
Ensenada, donde participan alrededor de 8,000 ciclistas de todas las edades,

quienes recorren 50 millas.

La Regata Newport Beach a Ensenada sobre las Costas del sur de California y
Baja California. Esta regata conocida como la madre de las regatas y en la que
participan mas de 600 veleros que zarpan de Newport Beach, California, en

Estados Unidos hacia Ensenada.

La Fiesta de los Vifiedos en Flor en Valle de Guadalupe. Se realiza esta fiesta
alusiva al florecimiento de los vifiedos y con la que da inicio la temporada de la
produccion de la uva para diferentes tipos de vinos de mesa, al mediodia se
realiza una misa para bendecir la cosecha (Instituto Nacional para el Federalismo

y el Desarrollo Municipal, Gobierno del Estado de Baja California, 2005).

Cada uno de los eventos de la agenda atrae una cantidad importante de turistas
tanto a la ciudad como a distintos lugares del municipio, el turismo procede de la
region, del pais y diversos lugares del mundo. Para el primer cuatrimestre del afio
2009 se reportdé en cruces fronterizos 20'641,840 personas ciudadanos de
Estados Unidos y no de Estados Unidos (Secretaria de Turismo del Estado de
baja California, 2009).

Por ende la industria restaurantera de Ensenada se ve favorecida con esta
afluencia de turistas mismos que suelen visitar los distintos establecimientos para

satisfacer sus necesidades de alimentacion, ademas los establecimientos atienden



a la sociedad ensenadense, la cual suele salir en familia a comer ya sea para

celebrar o para disfrutar las delicias culinarias.

Ensenada cuenta con 154 negocios registrados en el directorio de CANIRAC para
el afo 2010. Cabe hacer menciéon que 32 de ellos son restaurantes de cocina
internacional (Directorio CANIRAC 2010).

Por otra parte, a mediados del afo 2006, la Universidad Auténoma de Baja
California (UABC) abri6 la carrera de Licenciado en Gastronomia en la Escuela de
Enologia y Gastronomia, y para el 2008 contaba ademas con la Especialidad de
Viticultura y Enologia. Actualmente la licenciatura tiene mas de 450 alumnos y tres
generaciones con 76 egresados y 32 titulados satisfaciéndose la demanda en la
region con especialistas en el manejo de negocios de alimentos y bebidas.
Asimismo, existe una demanda de 400 candidatos por semestre que desean
ocupar un lugar en esta escuela, sin embargo solo se reciben 70 alumnos por

semestre®.

La Carrera de Licenciado en Gastronomia se especializa dentro de tres areas
Servicio, Administracién y Produccion con lo que los egresados pueden ubicarse

dentro de los sectores Gastrondmicos de la regién y del mundo.

1.1 Planteamiento del Problema

Al emprender un negocio en algunos casos, la toma de decisiones se realiza por
medio de la intuicibn o por el deseo personal de crear una empresa como
patrimonio familiar, pero no se elabora algun estudio formal para determinar si ese
negocio de nueva creacion satisface realmente una necesidad social. Por este
mismo motivo, escasamente existen objetivos concretos de crecimiento a largo
plazo. Esto se ejemplifica por la apertura de fondas, cenadurias y pequefios

restaurantes que poco tiempo de abrir, cierran afectando no sélo su propia

® Informacion proporcionada por la coordinadora de Practicas Profesionales y Titulacion la
Licenciada Claudia Velazquez Ruiz 2011.



economia, si no la de la sociedad de Ensenada, al dejar sin fuentes de empleo a

los empleados que trabajan en ellas.

En Ensenada para el afio 2011 han cerrado sus actividades tres restaurantes
considerados de cocina internacional / cabe destacar que, uno de los
establecimientos que cerr6 en el afio, tenian en la ciudad mas de 25 afios de

servicio.

Si se toman como ejemplo negocios con cinco afos o mas de servicio en el sector
de alimentos y bebidas y se evalla cual o cuales han sido los factores
determinantes que los han mantenido en servicio, se podria establecer una

relacion entre los indicadores que explican el éxito competitivo de los restaurantes.

1.2 Objetivo General
Medir el nivel de competitividad de los restaurantes considerados de cocina
internacional en la ciudad de Ensenada, Baja California con base al Mapa de

Competitividad del Banco Interamericano de Desarrollo (BID).

1.2.1. Objetivos especificos

1. Analizar el aseguramiento de la calidad en la industria restaurantera de
cocina internacional de Ensenada Baja California, bajo el enfoque del mapa
de competitividad del BID.

2. Determinar el grado de innovacion en los productos, los procesos, la
organizacion y la mercadotecnia de la industria restaurantera de cocina
internacional de Ensenada Baja California, bajo el enfoque del cuestionario
de diagndstico sobre gestion de innovacién de la Generalitat Valenciana.

7 . . . .
Restaurante de Cocina Internacional es aquel establecimiento de alimentos que ofrece en su
menu platillos de comidas que se elaboran en ciudades importantes alrededor del mundo.



3. lIdentificar en el nivel de capacitacién, motivaciéon y experiencia del Capital
Humano empleado en la industria restaurantera de cocina internacional en
Ensenada, Baja California, bajo el enfoque del mapa de competitividad.

4. Determinar las tecnologias de la informacion y de la comunicacion que
utiliza la industria restaurantera de cocina internacional de Ensenada Baja
California, bajo el enfoque del mapa de competitividad.

5. Analizar la planeacién financiera y los sistemas contables que utiliza la
industria restaurantera de cocina internacional de Ensenada Baja California,

bajo el enfoque del mapa de competitividad.

1.2.2 Preguntas de Investigacion
Se utiliza como base el Mapa de Competitividad® del que se tomara como
referencia algunos apartados como son Aseguramiento de la Calidad, Recursos

Humanos, Tecnologias de Informacién y Comunicacion y Contabilidad y Finanzas.

Para el aspecto de Innovacién que no esta contemplado dentro del mapa de
competitividad, se toma el cuestionario de diagnostico sobre la gestion de la

innovacion de un estudio de la Generalitat Valenciana.

1.2.2.1 Aseguramiento de la Calidad

¢lmpulsa la gerencia programas de calidad y capacita a los empleados en
aspectos de calidad y mejoramiento continuo?

¢Las normas de calidad para todos los servicios que ofrece la empresa estan

debidamente documentadas y son aplicadas?

1.2.2.2 Innovacion en los productos, procesos, organizacion vy
mercadotecnia
¢, La empresa promueve en sus empleados la innovacion de productos, procesos,

organizacion o en mercadotecnia?

8 Mapa de competitividad proporcionado por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID).



1.2.2.3 Recursos Humanos

¢ La empresa tiene un organigrama escrito e implantado donde las lineas de
autoridad y responsabilidad estan claramente definidas?

¢Las habilidades personales, las calificaciones, el deseo de superacion, la
creatividad y la productividad son criterios claves para la remuneracion y

promocién del personal, asi como para la definicion de la escala salarial?

1.2.2.4 Sistemas de Informacion
¢El sistema de informacion de la empresa esta disefiado para satisfacer los
requerimientos funcionales de informacién de la Gerencia General y de todos los

departamentos en forma oportuna y confiable?

1.2.2.5 Contabilidad y Finanzas
¢ Los sistemas de contabilidad y finanzas que utiliza la empresa le proporcionan

informacion confiable y oportuna al gerente o duefio para su toma de decisiones?

¢, Cuando la empresa tiene dificultades para pago de néminas o para cualquier otro

financiamiento puede solicitarlo obteniéndoio faciimente?
¢,Conoce la empresa sobre costeos de receta para la optimizaciéon de recursos?
¢ Cuenta la empresa con una planeacion financiera formal?

¢Inicié la empresa con un Plan de Negocios Formal?

1.3 Justificacion

El ambito gastronémico ha venido tomando importante papel desde hace algunos
anos en la ciudad de Ensenada, lo que se ha visto favorecido por la presencia de
vinicolas regionales de renombre internacional, la verbena popular, las fiestas de
la vendimia, y un concurso internacional anual del vino. Ademas de contar con la

existencia de restaurantes de alta calidad gourmet en Baja California.

10



Razoén por la que, el presente trabajo pretende identificar los factores que han
determinado el éxito competitivo en la industria restaurantera internacional con

cinco o mas afios en Ensenada, Baja California, México.

Esto tiene por principal funcion generar informacion que permita a los restaurantes
y organismos implicados documentar las caracteristicas ha influido en
posicionarlos durante tantos afios como lideres en el sector restaurantero.
Determinar cuales pueden ser los factores internos que explican el éxito
competitivo de un restaurante ya consolidado, puede beneficiar no solo a la
empresa restaurantera sino también a la sociedad ya que si los empresarios
toman en cuenta estos factores y los aplican, podran continuar por un largo tiempo
con éxito en sus actividades y mejorarlas, lo que tendra efectos positivos en el

empleo local.

Esta investigacidn presenta beneficios a corto, mediano y largo plazo. En funcién
de los primeros, permite a los restauranteros conocer cuales son sus debilidades y
resolverlas; a mediano plazo se podran identificar los elementos para una
retroalimentacién con el comensal y a largo plazo se reflejara en el incremento de

las utilidades y en el éxito competitivo de los restaurantes.

1.4 Alcance

La presente investigacion se realiza en la ciudad de Ensenada y cubre
restaurantes de la ruta del vino en cocina internacional tomando como tamario de
la poblacion los 154 establecimientos registrados en el Directorio CANIRAC

Ensenada 2010. La investigacién de campo se realizé durante el afio 2012.

1.5 Hipétesis

El exito competitivo empresarial en los restaurantes internacionales de Ensenada,
no se explica por la correlaciéon de dos o mas de los indicadores definidos:
Aseguramiento de la Calidad, Recursos Humanos, Innovacién, Tecnologias de

informacic’m y Comunicacion y Contabilidad y Finanzas.
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1.6 Técnicas de Investigacion a utilizar

Las técnicas de investigacion utilizadas en este trabajo fueron principalmente la
encuesta y entrevistas a profundidad. Las encuestas fueron aplicadas a la
poblacién de 32 restaurantes de cocina internacional registrados en el Directorio
CANIRAC Ensenada 2010; la recopilacién de la informaciéon se llevé a cabo
mediante un trabajo de campo, a través de la aplicacién de una encuesta disefiada
con una mezcla a partir de la herramienta “Mapa de Competitividad” del Banco
Interamericano de Desarrollo y el cuestionario de diagndstico sobre gestion de
innovacion de la Generalitat Valenciana. El Mapa de Competitividad evalua 8
factores de competitividad empresarial que son: 1) Planeacion estratégica, 2)
Aprovisionamiento, 3) Aseguramiento de la Calidad, 4) Comercializacion, 5)
Contabilidad y Finanzas, 6) Recursos Humanos, 7) Gestion Ambiental y 8)
Sistemas de Informacion. Para fines de la investigacién so6lo se consideraron las
variables de Aseguramiento de la Calidad, Recursos Humanos y Sistemas de
Informacion y Contarbilidad y Finanzas ademas de la variable innovacién de la

Generalitat Valenciana.

Los resultados obtenidos de la encuesta fueron analizados estadisticamente para
determinar la validaciéon de la hipotesis propuesta. Las herramientas estadisticas
utilizadas fueron los coeficientes de correlacién de Spearman Rho, la covarianza y

la prueba de la ji cuadrada.

La presente tesis contiene temas de interés empresarial como es la medicion de
los niveles de competitividad dentro de los restaurantes clasificados como cocina
internacional, los factores analizados fueron: el aseguramiento de la calidad, la
innovacion en los productos, los procesos, la organizacion y la mercadotecnia,
capacitacion del recurso humano y la utilizacién de las tecnologias de informacion
y la comunicacién en base al Modelo de Competitividad del Banco Interamericano
de Desarrollo, para ello se analizaron otros modelos de competitividad y el manual

de Oslo, ademas de una adaptaciéon que incluyé la variable innovacion

12



cuestionario de diagndstico sobre gestion de innovacion de la Generalitat
Valenciana.

En el contenido de este trabajo se observa dentro de la introduccién una breve
descripcion de los diferentes eventos de la localidad en su aspecto gastronémico,
pero cabe destacar que en el capitulo primero trata el tema sobre el planteamiento
del problema, la justificacion y el objetivo de esta investigacion, sus objetivos
especificos, el alcance que tiene la técnica a utilizar, el planteamiento de la

hipotesis.

En el capitulo dos se revisa el marco tedrico, en donde se documenta a mayor
profundidad, los restaurantes y sus diversas clasificaciones segun diferentes

autores, ademas de la clasificacién de cocina internacional y competitividad.

El capitulo tercero presenta la metodologia que se utilizd en esta investigacion en
donde se hace una descripciéon del método que se empled, el tipo de
investigacion, el contexto de tiempo y espacio, la poblacién y la muestra, el disefio
del instrumento, la medicion de las variables la fiabilidad del instrumento una tabla

sobre la operacionalizacion de variables y el analisis de datos.
En el capitulo cuatro se presentan un andlisis descriptivo de los resultados y el

andlisis correlacional y en el ultimo capitulo se hace una discusion de los

resultados y se documentan las conclusiones de esta investigacion.
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Il. Marco Teérico

En el presente trabajo se presentan aportaciones y revision literaria de algunos
autores con relacién al sector restaurantero y de autores que abordan el tema de
la competitividad. El capitulo se divide en dos partes: Clasificacion de la Industria

Restaurantera Internacional y la Competitividad.

2.1 Industria Restaurantera

2.1.1. Antecedentes

Los primeros indicios de que la gente salia a comer data desde el afio 1700 a. C.,
se han encontrado pruebas de la existencia de un comedor publico en Egipto en el
ano 512 a. C. Se cree que este comedor solo servia platos preparados con
cereales, aves salvajes y cebolla. Sin embargo, las mujeres no podian entrar a
este tipo de establecimientos, es hasta el afio 402 a. C. cuando las mujeres y los
nifios pudieron entrar a las tabernas acompafiados de los hombres, sin embargo
las nifias no podian tener acceso a estos lugares sino hasta que estuvieran
casadas (Bachs, 2003).

Se han encontrado pruebas de que antes del afio 79 d. C. existian una gran
cantidad de bares en las calles de la antigua Roma, por lo cual se cree que las
salidas a comer fuera de casa, ya eran famosas entre los romanos. En estos
lugares, se servia pan, queso, vino, nueces, datiles, higos y comidas calientes.
Las barras estaban cubiertas con marmol y contaban con vasijas empotradas en

las que el vino se guardaba para mantenerlo fresco (Anker y Batta, 1993).

Después de la caida del imperio romano, las comidas fuera de casa se llevaban a
cabo en tabernas y posadas, pero en el afio 1200 se establecieron casas de
comida en Londres, Paris y en algunos otros lugares donde vendian platos

preparados (Foster, 1996).
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Catalina de Medici italiana, en 1533 casada con el rey Enrique Il de Francia, fue la
que introdujo la comida elegante, al celebrar distinguidos banquetes en mesas
redondas con adornos de plata y delicadas vajillas donde mas de 100 cocineros
preparaban una variedad de platillos, lo cual fue la base para lo que actualmente

se conoce como cocina clasica Foster (2001).

En esos tiempos el café era considerado como un agente medicinal, al cual se le
atribuian propiedades para ayudar a la digestion, para curar el catarro y los
resfriados; es asi como en el afio 1650 aparecieron en Oxford, las cafeterias y en
1657 se hicieron presentes en Londres. Para el afio 1700 existian
aproximadamente 3000 cafeterias en Londres, las cuales posteriormente fueron
cobrando popularidad en la América Colonial, en Boston, Virginia y Nueva York
Bachs (2003).

2.1.2 Clasificacion de los restaurantes
Existen diversas clasificaciones de los restaurantes, algunos se clasifican segun la
cocina que ofrecen, otros segun la forma de atencion al publico, para nuestra

investigacion se encontré la siguiente clasificacion:

2.1.2.1 Clasificacion de Fernandez
Fernandez en el (2001) propone que los restaurantes se pueden clasificar en
funcién a su especialidad es decir, segun el tipo de comida que ofrecen, es asi
como los clasifica:

e Restaurantes Vegetarianos

¢ Restaurantes de Especialidades a la Parrilla

¢ Restaurantes Orientales

e Restaurantes Mexicanos

¢ Restaurantes Dietéticos

e Hamburgueserias

e Pizzerias

e Creperias
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Bufetes o Self-Service

Ademas Fernandez y Morfin en el afio 2001, proponen una clasificacion en base a

la variedad de los servicios:

Restaurantes de autoservicio. En estos establecimientos existen una
variedad de platillos a precio bajo, que se pueden combinar al gusto del
comensal. Cuentan con poco personal y por lo general se localizan en
centros comerciales, ferias, entre otros.
De Ment y a la Carta. La cantidad de platillos que se ofrece es mucho
mayor, el precio es moderado y el comensal puede elegir con base en su
gusto y bolsillo. Se dividen a suvez en :

o De Lujo: Comida Internacional, servicio frances.

o De Primera y Tipo Medio: Comida Internacional o Nacional, servicio

americano.
o De Tipo Econémico: Comida de elaboracion sencilla, servicio minimo
americano.

Cafeterias, auto servicio, restorrutas y similares. Los primeros,
basicamente brindan alimentos sencillos y de rapida elaboracién, ademas
de que ofrecen bebidas ligeras. Los restaurantes de auto servicio, como su
nombre lo indica dan servicio dentro del automdvil, ya sea dentro de
establecimientos, o bien, pasan por una zona, en la cual hay una bocina en
donde realizan su pedido, para posteriormente pagarlo y recoger su orden,
sin la necesidad de bajar de su automovil. Los restorrutas, se ubican en
carreteras y proporcionan algunos servicios como lo son: gasolina,

alimentos, articulos caracteristicos de la region, entre otros.

2.1.2.2 Clasificacion de Foster

Segun Foster (1996), los restaurantes se dividen en cinco categorias:

e Clasicos. Se caracterizan porque ofrecen platillos de alta cocina y

cavas con vinos finos.
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e Ocasionales. Un restaurante ocasional ofrece un menu variado con
platillos tradicionales preparados por cocineros, los precios van de
moderados a altos.

o Especializados. Este tipo de restaurantes son de los mas populares
en el mundo. Poseen un menu de variedad limitada y todos estos
giran en torno al tema central.

e Familiares. El menu puede ser variado o limitado, compuesto por
platillos comunes a precios moderados.

e Comida rapida. Como su nombre lo dice, estos restaurantes ofrecen
un servicio eficiente y rapido, el menu es limitado y sus precios son

econdmicos.

Como se ha ilustrado los restaurantes se clasifican en relacién a distintos factores,
nuestra investigacion se interesa en los que para Fernandez son los de: Ment y a
la Carta o que Foster clasifica como los Clasicos, pero como cualquier negocio
compite por un mercado, teniendo competidores directos e indirectos o sustitutos
segun la demanda o preferencia del comensal. Dada la importancia de la

competitividad en este sector, a continuacion se aborda el tema.

2.2 Competitividad
En escuelas de negocios, cuyo énfasis es la administracion, se observa que las
empresas compiten por mercados y recursos, asociandose su competitividad con

el objetivo de incrementar la cuota de mercado a escala local y mundial.
Sin embargo, los aportes de Porter (1990), reconocen a la productividad como
fuente de la competitividad que permite lograr como resultado costos unitarios

bajos a largo plazo, de manera sustentable.

Pero, antes de adentrarnos en estos nuevos enfoques debemos tomar como punto

de partida una racionalizacién econdémica del concepto de competitividad. En este
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sentido nos basaremos en el desarrollo de Sirlin (1992) que busca comprender al

término sin la necesidad de atarlo a un objetivo ni a un tipo especifico de factores.

Para ello define a la competitividad como: “la mayor eficiencia relativa en la
producciéon de un bien por un pais” y considera que su manifestacion o resultado
consiste en lograr un precio de oferta relativamente menor para ese bien Sirlin
(1992b).

Para poder definir la competitividad es necesario determinar el nivel de analisis,
como el espacio analitico en el cual agentes econémicos se ubican de acuerdo a

su nivel de agregacién, macro y micro Lombana y Rozas (2009).

En el nivel macro se define a la competitividad cualitativamente a traves de su
rendimiento comercial, balanza de pagos, comportamientos de la tasa de cambio,
entre otras medidas y cuantitativamente, a través de la actividad cientifica y
tecnolégica del pais o los resultados de la investigacion Esser, Hillebrand,

Messner y Meyer (1996).

2.2.1. Competitividad Sistémica

El modelo conocido como de Competitividad Sistémica se propuso como resultado
de un debate dentro de la Organizacién para la Cooperacién y Desarrollo
Econdémico (OCDE), el cual plantea cuatro niveles para explicar los elementos
que permiten la posibilidad de competir para las empresas en un determinado
pais. Estos niveles son: Nivel meta, nivel macro, nivel meso y nivel micro Esser, et

al (1996). Enseguida se realiza una breve descripcion de los mismos.

Nivel Meta. Se refiere a la capacidad que tiene la sociedad para lograr consensos
y conseguir de manera integrada los objetivos establecidos de manera colectiva.
Este elemento es importante porque permite que los esfuerzos se lleven a cabo en
una misma direccion y evita el desgaste que se presenta cuando se dan conflictos

entre distintos grupos sociales.

18



Nivel Macro. Se refiere a que las fuentes mas poderosas de inestabilidad
macroecondmica son los déficits presupuestarios y de la balanza de pagos cuando
sus niveles son constantemente elevados. Los fuertes déficits presupuestarios
acentian las tendencias inflacionarias existentes y obstaculizan la actividad
inversionista del sector privado, ya que este ve limitadas sus posibilidades de

obtencion de créditos.

Nivel Meso. Lo constituyen las redes de colaboracion inter empresariales, que
permitan incrementar las capacidades individuales de las empresas a traves de
una sinergia donde se obtengan capacidades mayores a la suma de las

capacidades individuales de sus integrantes.

Nivel micro. Son los sectores, empresas y productos en los que se evalua la
competitividad. Algunas formas de medir y definir la competitividad en este nivel,

asumen la funcion de creacion de bienestar Garelli (2007).

2.2.2. Competitividad en las empresas
La competitividad ha sido descrita por un gran numero de autores, la mayoria
coinciden en destacar la capacidad que tiene una empresa para generar ventajas
competitivas de forma sustentable, para producir bienes o servicios siendo asi
capaz de actuar ante la rivalidad suscitada al relacionarse con otra empresa
Viedma (1992) y Alvarez y Garcia (1996).

La teoria de recursos y capacidades, de acuerdo de Grant (1996), es consistente
con el enfoque propuesto en los trabajos de Roquébert, Phillips, Wesfall (1996) y
Camison (2001), quienes afirman que una empresa obtendrd éxito en los
mercados al depender fundamentalmente de sus recursos y la forma en como los
gestiona. De esta manera, es posible proponer que las ventajas competitivas de
las empresas se basan en la gestion de sus recursos, sean estos tangibles,

intangibles y humanos.
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Los recursos tangibles estan definidos por una adecuada gestion financiera

Alvarez y Garcia (1996).

Los recursos intangibles agrupan a:

a) Recursos tecnologicos Alvarez y Garcia (1996); Donrrosoro, |.; Garcia, C.;
Gonzélez, M.; Lezamiz, M.; Matey, J.; Mozo, M.; Unzuela, M. (2001).

b) Innovacién Viedma (1992); Camelo, C.; Lorenzo, J.; Martin, F.; Valle, R.
(1999); Donrrosoro et al. (2001b).

c) Capacidades de marketing Alvarez y Garcia (1996); Donrrosoro et al.,
(2001c).

d) Calidad Camelo et al. (1999b).

En cuanto a los recursos humanos, se pueden agrupar estos en:
a) Politicas y procesos de direccion de recursos humanos Yusuf (1995);
Camelo et al. (1999c); Donrrosoro et al. (2001d).
b) Capacidades directivas Puig (1996); Donrrosoro et al. (2001e).
c) Sistemas de informacién Viedma (1992b); Donrrosoro et al. (2001f).

Segun Rivas (1999), la competitividad se enfoca, no soélo en la produccién y
comercializacion cuando habla de la competitividad, sino que se centra en los
aspectos conexos a ellas. Asi pues, para este autor.
a) La competitividad es una caracteristica interna al sistema empresa;
b) Un mercado, o mejor un entorno sociopolitico y econémico, determina el
nivel temporal de su capacidad competitiva intrinseca v,
c) Una empresa tiene continuidad sélo si es capaz de adecuarse
constantemente a las nuevas condiciones del entorno, el que puede estar
determinado por factores institucionales mas que por la oferta y la

demanda.

En el capitulo de competitividad, Flores (2010) realiza un analisis basado en el

marco analitico de la competitividad; por otro lado Lombana (2009) y Porter (1995)
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definen la estrategia competitiva como una combinacion de los fines (metas) por
las cuales se esta esforzando la empresa y los medios (politicas) con las cuales

esta buscando llegar a ellas.

Martinez (2010) afirma que si una empresa desea mantener un buen nivel de
competitividad a largo plazo, sin importar a qué giro se dedique, debe implementar
estrategias de acciones de analisis y decisiones formales dentro de esa estrategia

empresarial.

El éxito competitivo de una empresa engloba diferentes aspectos, primero se debe
entender que es la capacidad de una empresa para que rivalizando con otras, sea
capaz de conseguir una posicién competitiva favorable, de mantener y aumentar

su posicion en el mercado y de hacerla sustentable Aragén y Rubio (2005).

2.2.3. Modelos para la medicion de la competitividad

Revisando modelos para la medicion de la competitividad se encontro la
metodologia disefiada por Michel Porter para la medicion de la competitividad a
nivel de paises, que fue adoptada por el Foro Econémico Mundial, en la que se

consideran 188 variables agrupadas en 12 factores Jiménez (2006).

El modelo de el Mapa de Competitividad del Banco Interamericano de Desarrollo
fue uno de los que al analizarlo, se observé que esta integrado por ocho areas, las
que a su vez contienen preguntas con valores asignados para la correspondiente
medicion; cabe destacar que estas areas tienen una ponderacién y estan
representadas por la planeacién estratégica, aprovisionamiento, aseguramiento de
la calidad, comercializacién, contabilidad y finanzas, recursos humanos, gestion

ambiental y sistemas de informacién.

Para integrar el instrumento de investigacién se analizaron modelos que
contuvieran el aspecto de la innovacién por lo que se encontré dentro de los
estudios del cuestionario de diagndstico sobre gestion de innovacién de la

Generalitat Valencianala, con el que se afadi6 la parte de innovacién de
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productos, procesos, organizacién y mercadotecnia que no esta dentro del Mapa
de Competitividad del Banco Interamericana de Desarrollo pero si dentro de esta

investigacion.

2.2.4. Factores que impactan la competitividad

Lo factores de competitividad que fueron considerados para efectos de esta
investigacién como determinantes para el éxito competitivo o empresarial dentro
del sector restaurantero de cocina internacional son cinco, Aseguramiento de la
Calidad, Innovacion en Producto, Proceso, Organizacién y Mercadotecnia,
Recursos Humanos, Tecnologia de Informacién y Comunicaciéon y Contabilidad y

Finanzas.

A continuacion se desarrolla cada uno de los factores para explicar los elementos
tomados en cuenta para utilizarlos en el presente trabajo, y que en buena medida

depende el éxito o fracaso de los restaurantes.

2.2.4.1. Aseguramiento de la Calidad

El aseguramiento de la calidad es el conjunto de actividades sistematicas
planeadas que lleva a cabo una organizacion, con el objeto de brindar la confianza
apropiada para que un producto o servicio cumpla con los requisitos de calidad

especificados Decanini (1997).

El concepto de calidad desde el punto de vista del cliente, se define como el grado
de conformidad del conjunto de caracteristicas y atributos de un producto a las
necesidades y expectativas del comprador, teniendo en cuenta el precio que esta

dispuesto a pagar Groocok (1986).

Los bienes (productos) son producidos y posteriormente vendidos y consumidos,
mientras que los servicios primero son vendidos, independientemente de que se
paguen o no, y después son producidos y consumidos normalmente de forma

simultanea. De ello se derivan dos consecuencias.
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En primer lugar en la satisfaccion al cliente influyen de forma muy importante la
interaccion entre empleado y cliente. Las opiniones del cliente sobre el servicio se
forman, con frecuencia a través del contacto con el personal de la empresa. Este
personal representa a la empresa de servicios, es uno de los aspectos mas
tangibles de la oferta y por tanto, practicamente se convierte en el servicio y la
empresa a los ojos del cliente. De ahi el esencial valor que para las empresas de
servicios se deriva de una gestion orientada tanto a la satisfaccion al cliente
externo como a la del cliente interno en el sentido que postula la filosofia de

Gestidn de la Calidad Total.

En segundo lugar, en muchas ocasiones el grado de satisfaccion que se obtiene
con la utilizacién de un servicio no depende sélo de la empresa de servicios, sino
también de cual sea la actitud del cliente durante la prestacién del mismo y, en
general la forma en que intervenga en el servicio. Ahora bien la actitud, empatia,
formacion del personal entre otros, puede contribuir a mejorar la participacion del

cliente en la produccioén del servicio Lejeune (1989); Zeithaml y Bitner (2002).

En la calidad del servicio y la cultura de servicio, Grénroos (1996) argumenta que
tanto la intangibilidad como la inseparabilidad de los servicios determinan que el
cliente forme sus preferencias tanto a través de la valoracion del servicio en si
mismo, como a través de la valoracién de todas aquellas manifestaciones o
pequefios detalles asociados a todo el proceso de prestacion del servicio y que,
normalmente no son valorados en las empresas que fabrican y comercializan
bienes porque el cliente no esta presente en el proceso de fabricacién, solo evalla

su resultado, el producto tangible comercializado.
Los elementos més criticos en la calidad de los servicios son aquellos que

dependen del factor humano y ademas, es dificil revestir todos los contactos con

el cliente de una calidad homogénea.
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Para que el objetivo de alcanzar la satisfaccion del cliente sea compartido por toda
la organizacion y llegue al personal de contacto, es necesario que exista una
cultura de servicio, es decir, una cultura empresarial en la que exista una
valoracion del buen servicio y en el cual, la prestacién de un servicio a los clientes
internos, asi como a los clientes finales externos, sea considerara como una forma
de comportamiento natural y una de las normas mas importantes Groénroos
(1996b).

2.2.4.2. La innovacion en los productos, los procesos, la organizacién y la
mercadotecnia

Segun el manual de Oslo (2005), se entiende por innovacion la concepcion e
implementacion de cambios significativos en el producto, proceso, marketing o la
organizacién de la empresa con el proposito de mejorar los resultados. Los
cambios innovadores se realizan mediante la aplicacion de nuevos conocimientos
y tecnologia que pueden ser desarrollados internamente, en colaboracion externa
o adquiridos mediante servicios de asesoramiento o por compra de tecnologia
(Transformadora Agraria S.A. de C.V., 2006).

Pero para las empresas porque es importante innovar productos, el desarrollo de
nuevos productos es crucial para el crecimiento y prosperidad de las empresas
actuales. Los directivos de varias de las organizaciones mas importantes de los
Estados Unidos y Europa lo consideran como critico para el éxito futuro de sus

negocios, sobre reduccion de costos, fusiones y compras.

La innovacién de productos no es tarea facil pues de cada siete conceptos de
productos, solo uno es exitoso, y menos de la mitad de los que se lanzan al
mercado logran sus ventas proyectadas. Un producto exitoso es aquel que se
produce y vende obteniendo una ganancia. EI monto y duracién de esta ganancia
depende de muchos factores, pero uno de ellos es el proceso mediante el cual el

producto es desarrollado (Premio Nacional de Tecnologia, 2006).
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La innovacion de proceso en la industria de servicios se da en nuevos métodos
para la introduccion de nuevos servicios. Nuevos meétodos para hacer llegar los
mismos servicios al consumidor. Cambios en el equipo de software utilizado.
Modificaciones al sistema para disminuir errores en el servicio. Como ejemplos se

pueden citar un sistema de reservaciones en linea Hinojosa (2006).

2.2.4.3.Eluso de las TIC

En multiples ocasiones el éxito de un nuevo producto viene condicionado por
aspectos relativos al momento del lanzamiento al mercado, o a los requisitos que
exigen los clientes. De ahi que, en el proceso de innovacion, no solo es importante
la concentracion de esfuerzos y recursos en el desarrollo de un complejo proceso
técnico; sino también la orientacion hacia el mercado, el desarrollo de acciones de
cooperacion, o el uso de la tecnologias de informacion y comunicacion. Todos
estos aspectos estratégicos ejercen un importante efecto sobre el proceso de
innovacion realizado, asi como sobre el resultado que el nuevo producto obtiene
en el mercado Frishammar (2005); Jiménez, A.; Martinez, M.; Llamas, M. (2006);
Tzokas y Saren (2004).

El uso de las TIC ha provocado una importante transformacién a todos los niveles
de la organizacién, siendo la actividad de innovacion una de las mas beneficiadas.
Un importante nimero de trabajos asi lo confirman, hasta el punto de considerar
que el uso de las TIC constituye una verdadera fuente de ventajas competitivas
para la empresa capaz de fomentar el desarrollo de procesos de innovacién en
producto y mejorar los resultados que de ellos se derivan Bond y Houston (2003);
Prasad, Ramamurthy y Naidu (2001).

La innovacién en productos es considerada como una de las practicas que en
mayor medida mejoran la competitividad y el crecimiento empresarial. No obstante
la elevada complejidad y coste inherente al proceso, unido a la alta tasa de

fracaso a la que se enfrentan los nuevos productos y servicios en los mercados,
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hace necesario abordar en profundidad algunas de las cuestiones relativas a este

proceso de innovacion.

Los trabajos desarrollados durante las ultimas décadas han permitido una primera
aproximacion a esta cuestion al identificar la existencia de determinados rasgos y
comportamientos en las empresas que las incentiva a innovar en el ambito de los

productos y servicios Jiménez, A.; Martinez, M.; Gonzalez-Benito, O. (2008).

2.2.4.4. Capital Humano capacitaciéon, motivacion y experiencia

Hablar de recursos humanos dentro de las organizaciones implica saber qué

representa el capital para la empresa.
“El término capital humano aparecié por primera vez en Investment in
Human Capital, un articulo del Premio Nobel en economia Theodore W.
Schultz publicado en 1961 en la American Economic Review. Desde
entonces, los economistas han cargado con muchos términos la maleta
actual del capital humano. La mayoria coinciden en que el capital humano
comprende habilidades, experiencias y conocimientos. Algunos, como el
economista Gary Becker (otro Premio Nobel), afiaden personalidad,
apariencia, reputacion y credenciales. Y todavia otros, como el consultor de
gestion Richard Crawford, equiparan al capital con sus propietarios,
sefialando que el capital humano consiste en personas habiles e instruidas”
Davenport (2000, p.39).

De acuerdo con Davenport (2000b), durante mucho tiempo la preocupacion por
atender al recurso humano como un factor clave dentro del éxito de la empresa
fue muy poca. De hecho los directivos consideraban al empleado como un gasto o
un costo que se podia reducir cada vez que la situacién econdémica los obligara a

un corte en el presupuesto.

Seguin Davenport (2000c), en la era post industrial de los afios ochenta apenas

habia indicios de que el ser humano empezaba a tomar valor a partir de sus
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conocimientos y estudios técnico-profesionales. El concepto de capacitacion
empezaba a tomar fuerza. A pesar de esto, los directivos seguian considerandolos
como un activo o un gasto que se podia reducir segin fuese necesario. Esta
practica de reduccién de la fuerza laboral llego a su punto mas alto en el periodo
1990-1991 cuando cerca del 56% de las compafias estadounidenses
encuestadas por la American Management Association contestaron que habian
reducido su plantilla debido a que preveian una disminuciéon en la actividad
economica. En esta etapa lo que pensara o sintiera el empleado no tenia la mas

minima importancia.

2.2.4.5. Contabilidad y Finanzas

La contabilidad financiera es una técnica que se utiliza para producir sistematica y
estructuralmente, informacién cuantitativa expresada en unidades monetarias, de
las transacciones que realiza una entidad econémica y de ciertos eventos
“econdmicos identificables y cuantificables que la afectan, a fin de facilitar a los
diversos interesados la toma de decisiones en relaciéon con dicha entidad

econdmica Ballesteros y Martin (1992).
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lll. Metodologia

Este capitulo describe la metodologia de la investigacion que se llevé a cabo para
el estudio. Los aspectos que se tomaron en cuenta son: la descripcion del tipo de
investigacion, contexto de tiempo y espacio, descripcion de los restaurantes que
fueron el objeto de estudio, descripcion del instrumento de medicion, su aplicacion

y analisis.

3.1 Hipotesis

Como se menciond en el capitulo primero la hipotesis que guia la presente
investigacion es la siguiente: el éxito competitivo empresarial en los restaurantes
internacionales de Ensenada, no se explica por la correlacién de dos o mas de los
indicadores definidos: Aseguramiento de la Calidad, Recursos Humanos,
Innovacion, Tecnologias de Informacién y comunicacion y Contabilidad vy

Finanzas.

3.2 Método

El método utilizado se define como hipotético-deductivo, dado que parte de una
hipotesis, un razonamiento previo sobre la competitividad en los restaurantes, el
cual va a ser verificado: Pelekais (2007, p.17) cita a Duhalde (1999, p.64) para
sustentar que este método “consiste en la contrastacion de hipotesis con la

realidad para determinar la falsedad o la veracidad de una proposicion”.

El método hipotético-deductivo, parte de una hipotesis, de un razonamiento previo
tentativo acerca del comportamiento de variables en determinado espacio, el cual
va a ser verificado usando la experimentacion. Conviene aclarar que, una

hipotesis no se verifica en su totalidad.
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De acuerdo con Rothery citado por Grinnell (1997) para generar conocimiento el
enfoque cuantitativo se fundamenta en el método hipotético-deductivo,
considerando las siguientes premisas:

1. Delineamos teorias y de ellas derivamos hipotesis.

2. Las hipotesis se someten a prueba utilizando los disefios de investigacion
apropiados.

3. Si los resultados corroboran las hipotesis o son consistentes con éstas se
aporta evidencia en su favor. Si se refutan, se descartan en busca de mejores

explicaciones e hipoétesis.

3.3 Tipo de Investigacion

La investigacion se define como cuantitativa, cuando se utiliza la recoleccion y el
analisis de datos para contestar preguntas de investigacion y probar hipotesis
establecidas previamente, y confia en la medicién numérica, el conteo y
frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer con exactitud patrones
de comportamiento en la poblacion Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P.
(2003).

Se trata de una investigacion correlacional, siendo pertinente destacar que este
tipo de trabajos pretenden medir el grado de relacion que existe entre dos o mas
conceptos o variables, en un contexto en particular donde la utilidad y proposito
principal de este tipo de estudios es conocer cémo se comporta una variable
conociendo el comportamiento de otras variables relacionadas Hernandez et. al
(2003).

Considerando el concepto anterior, se puede determinar que la presente
investigacion de acuerdo con su finalidad y alcance, es de tipo correlacional,
porque busca determinar si el aseguramiento de la calidad, la capacitacion y
motivacién de los recursos humanos, la innovaciéon en procesos, producto,
organizaciéon y mercadotecnia, las tecnologias de informacién y comunicacion y la

contabilidad y las finanzas (variables independientes) influyen en el éxito
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competitivo de los restaurantes de cocina internacional (variable dependiente). Lo
anterior se traduce en que especificamente para este estudio, se buscé observar
el grado de relacién entre los valores obtenidos en las menciones de estas cinco

variables.

3.3.1 Contexto de Tiempo y Espacio
El estudio se realizd a restaurantes de cocina internacional en la ciudad de
Ensenada, Baja California; la recoleccion de la informacion inici6 en junio de 2012

y finalizé en agosto del mismo afo.

El estudio incluyé un proceso de investigacion de campo, donde se aplico una
encuesta como instrumento de medicibn a una muestra significativa de 17
restaurantes. La encuesta fue llenada por los gerentes generales o a los duefos

de los restaurantes de cocina internacional de Ensenada.

3.4 Poblaciéon y muestreo
La poblacién seleccionada para el contraste de la hipétesis esta formada por
restaurantes de cocina internacional de la ciudad de Ensenada Baja California

seleccionados del Directorio de CANIRAC 2010 (ver anexo 1).

Como la poblacion es igual a 32 establecimientos en un principio se pretendié
realizar un estudio poblacional, sin embargo al acudir a los establecimientos se
encontré lo siguiente: tres habian cerrado y doce no accedieron a responder el
cuestionario, por lo tanto la investigacion se realizé con muestreo no probabilistico
de sujetos voluntarios, cuya muestra ascendié a 17 negocios, lo que representa el
53.12% de la poblacion.

3.5 Disefio de Instrumentos
El cuestionario fue disefiado originalmente con 75 preguntas y aplicado a un
pilotaje en 3 restaurantes, los que hicieron observaciones sobre todo respecto a

preguntas dobles que presentarian confusion a la hora de contestar, en un
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segundo momento, se hicieron las modificaciones necesarias y el cuestionario se
conformd con un total de 78 items mismas que se integraron en los siguientes

apartados.

Un primer bloque donde se analiza la variable de Aseguramiento de la calidad
conformado por 13 preguntas en las que se le pregunté al Gerente, si la gerencia y

el personal estan comprometidos con la calidad.

Un segundo segmento que consta de 20 preguntas sobre el grado de innovacion
en el que se les pregunté a los gerentes sobre la generacion de ideas y de los

mecanismos para la motivacion para aportar.

Un tercer grupo de 18 preguntas fueron para conocer la capacitacion, la
motivacion y la experiencia del personal que labora en el restaurante. Un cuarto
bloque de 10 preguntas enfocado a identificar el uso de las tecnologias para un
agil funcionamiento y atencion a clientes. En el dltimo bloque se hicieron 17
preguntas con las que se busca analizar aspectos asociados a la planeacion

financiera del restaurante, es decir como se financia.

Cabe destacar que las respuestas a la bateria de preguntas del cuestionario, se
hace con una escala tipo likert para cinco posibles y que son las que aparecen en

el apartado siguiente.

3.5.1 Medicion de las variables

Para el contraste de la hipotesis es preciso contar con datos relativos a los
factores de éxito (variables independientes), a los factores que explican el éxito y
las variables de control.

Variable dependiente

Cada uno de los items se mididé con una escala tipo Likert que va desde (1) Muy

en desacuerdo hasta (5) Muy de acuerdo. Para confirmar la fiabilidad de esta
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escala se ha calculado el coeficiente alpha de Cronbach obteniéndose un valor de
0,934.

Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

3.5.2 Fiabilidad del instrumento

Para obtener la fiabilidad del instrumento nos apoyamos en el programa
estadistico SPSS vy las preguntas o /tems. Se aplicé el Alpha de Cronbach a cada
blogue por cada variable de esta forma se conocié el coeficiente de cada variable

el resultado se explica en la tabla 3.1.

Tabla 3.1 Variables y Alpha de Cronbach

Variable Items Alfa de Cronbach
Aseguramiento de la calidad Preguntas 1-12 0.828
Innovacion Preguntas 13-33 0.806
Recursos Humanos Preguntas 34-51 0.827
Tecnologias de Informacién vy | Preguntas 52-61 0.892
Comunicacion
Contabilidad y Finanzas Preguntas 62-78 0.759

Fuente: Elaboracién propia con datos de investigacion de campo y apoyo de SPSS.

Las variables anteriores se ubican en valores por arriba del 0.75, lo que significa
que miden lo que deben medir. De acuerdo con Ruiz (1998, p.55) citado por
Pelekais (2007, p.89) las variables aseguramiento de calidad, innovacion, recursos
humanos, tecnologias de informacioén y comunicacion tienen un coeficiente de

confiabilidad muy alta, mientras la variable contabilidad y finanzas es alta.

3.5.3. Operacionalizacion de las variables
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En la operacionalizacion de las variables se muestra a cada variable de estudio a
través de los /tems y estas variables sustentadas por las teorias de quienes
aportaron su definicion.

Tabla 3.2 Operacionalizacién de las Variables

VARIABLE

ITEMS

DEFINICION CONCEPTUAL

COMPETITIVIDAD

1-78

En escuelas de negocios, cuyo énfasis es
la administracién, se observa que las
empresas compiten por mercados Yy
recursos, asociandose su competitividad
con el objetivo de incrementar la cuota de
mercado a escala local y mundial.

Sin embargo, los aportes de Porter
(1990), reconocen a la productividad
como fuente de la competitividad que
permite lograr como resultado costos
unitarios bajos a largo plazo, de manera
sustentable.

Pero, antes de adentrarnos en estos
nuevos enfoques debemos tomar como
punto de partida una racionalizacion
econémica del concepto de
competitividad. En este sentido nos
basaremos en el desarrollo de Sirlin
(1992) que busca comprender al término
sin la necesidad de atarlo a un objetivo ni
a un tipo especifico de factores.

ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD

La gerencia impulsa
programas de calidad

La gerencia capacita a los
empleados para la mejora
continua.

Las normas de -calidad
para todos los servicios que
ofrece la empresa estan
debidamente
documentadas.

Se aplican las normas de
calidad para todos los
servicios que ofrece la
empresa.

Los servicios que presta la
empresa cumplen con las
normas técnicas
establecidas para el sector.

El aseguramiento de la calidad es el
conjunto de actividades sistematicas
planeadas que lleva a cabo wuna
organizacién, con el objeto de brindar la
confianza apropiada para que un
producto o servicio cumpla con los
requisitos de calidad especificados
Decanini (1997).

El concepto de calidad desde el punto de
vista del cliente, se define como “grado
de conformidad del conjunto de
caracteristicas y atributos de un producto
a las necesidades y expectativas del
comprador, teniendo en cuenta el precio
que esta dispuesto a pagar” Groocok
(1986).
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10.

11.

12.

El sistema de calidad
identifica las necesidades
del cliente y trata de
adaptar su servicio a las
mismas.

El sistema de calidad
controla, identifica y mide
los defectos de los servicios
prestados implementando
acciones correctivas.

El sistema de higiene que
utiiza la empresa se
encuentra establecido en la
Norma Oficial Mexicana y o
aplica.

El sistema de inocuidad que
utiliza la empresa se
encuentra establecido en la
Norma Oficial Mexicana vy
se aplica.

El personal de cocina tiene
amplio conocimiento sobre
HACCP y cumple aplicando
todos requerimientos. En
espafiol el término es
conocido como: Sistema de
Andlisis de Peligro y de

Puntos Criticos de Control.

La empresa busca que su
personal de un trato de
calidad y personalizado
llamando al cliente
frecuente por su Nombre.

La empresa busca cumplir
con los requisitos para
obtener el Distintivo “H”.

INNOVACION

13.

14.

La empresa obtiene sus
ideas del Mercado a traves
de una investigacion de las
necesidades de sus
clientes.

Existe algun mecanismo
para la aportacion de ideas
y sugerencias.

Segln el manual de Oslo® se entiende
por innovacién la  concepcion e
implementacion de cambios significativos
en el producto, el proceso, el marketing o
la organizacién de la empresa con el
proposito de mejorar los resultados. Los
cambios  innovadores se  realizan
mediante la aplicacion de nuevos
conocimientos y tecnologia que pueden

® Manual de Oslo, Traduccién esparfiola por el Grupo Tragsa Empresa de Transformacién Agraria
SA
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Se motiva la generacién de
ideas.

Es la gerencia la que
decide, de forma aislada,
que nuevos  conceptos
desarrollar, sin contar con la
participaciéon de otras areas
de la empresa.

Se leen revistas
especializadas, se asiste a
cursos, congresos o ferias
para seguir la evolucién de
los procesos o tecnologias
de produccién y de modelos
de organizacioén y gestion.

Se hacen reuniones
internas periédicamente de
equipos  multidisciplinares
para revisar todo lo que se
ha observado y se ha
documentado para explorar
alternativas tecnolégicas a
los procesos productivos
implementados.

Existen mecanismos de
benchmarking que permitan
conocer las tecnologias de
produccion y los modelos
organizativos de las
empresas lideres en el
panorama mundial.

La gerencia prevé cambios
en el sector y realiza una
planificacion estratégica de
la empresa teniendo en
cuenta estos cambios.

Existe una vinculacién
directa entre una vision
estratégica y los recursos
destinados a innovacion.

La gerencia se siente
implicada e impulsa Ia
innovacion como una fuente
de competitividad de Ia
empresa.

La gerencia transmite a sus
trabajadores a través de su

ser desarrollados internamente, en
colaboraciébn externa o  adquiridos
mediante servicios de asesoramiento o
por compra de tecnologia.
(Transformadora Agraria S.A. de C.V.,
2008).

La innovacion de proceso en la industria
de servicios se da en nuevos meétodos
para la introduccion de nuevos servicios.
Nuevos métodos para hacer llegar los
mismos servicios al consumidor. Cambios
en el equipo de software utilizado.
Modificaciones al sistema para disminuir
errores en el servicio. Como ejemplos se
pueden citar un sistema de reservaciones
en linea Hinojosa (20086).
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24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

actitud personal, la mision y
los valores, asegurandose
de que estos se entiendan y
se compartan.

La gerencia comunica el
compromiso con la
innovacion a sus clientes
mediante sus argumentos
de venta: folletos,
catalogos.

Existe, y se aplica, un plan
para el desarrollo
profesional a través de la
rotacion interna entre
diversas funciones.

Se estimulan todo tipo de
actividades que promueven
el aprendizaje,
especialmente el trabajo en
equipo.

Se contrata y desarrolla
permanentemente al
personal técnico.

La gerencia promueve Yy
potencia un clima adecuado
para la innovacion a
mediano plazo.

Se conocen las practicas
comerciales de otras
empresas competidoras vy
de sectores afines y se
hace un seguimiento
documentado y sistematico
que permite  introducir
mejoras en las practicas
existentes.

La empresa es plenamente
consciente de la posibilidad
de innovar no solo en el
producto, sino también en el
precio, la comunicacion, la
distribucion y la venta.

Se ha hecho alguna
innovaciéon que haya
permitido aumentar el valor
de sus productos ©
Sservicios.
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32.

33.

Los clientes participan en el
desarrollo de nuevos
productos, se gestionan las
sugerencias.

La empresa hace todo lo
posible para que no se
produzcan quejas y, en
caso de que existan, las
gestiona de manera
individual y no sistematica.

RECURSOS
HUMANOS

34.

35.

36.

37.

38.

39.

La empresa tiene un
organigrama  escrito e
implantado donde las lineas
de autoridad y
responsabilidad estan
claramente definidas.

La empresa tiene politicas o
manuales de

procedimientos escritos, Y-

acatados por todo el
personal.

En la empresa quien dirige
al personal (Gerente
General o Jefe de Piso)
debe contar con estudios
universitarios o bien tener
una trayectoria de
experiencias para estar a
cargo del personal.

La empresa cumple con
todos los requisitos legales
vigentes (IMSS,
INFONAVIT, ISR, IVA,
reglamento  de  trabajo,
reglamento de seguridad
industrial).

Las habilidades personales,
el deseo de superacion, la

creatividad y la
productividad son criterios
claves para la
remuneracién,  promocion
del personal, o para la
definicion de la escala
salarial.

La empresa tiene un
programa definido para la
capacitacién de todo su
personal y se da una

“El término capital humano aparecio por
primera vez en Investment in Human
Capital, un articulo del Premio Nobel en
economia Theodore W. Schultz publicado
en 1961 en la American Economic
Review. Desde entonces, los
economistas han cargado con muchos
términos Ja maleta actual del capital
humano. La mayoria coinciden en que el
capital humano comprende habilidades,
experiencias y conocimientos. Algunos,
como el economista Gary Becker (otro
Premio Nobel), afiaden personalidad,
apariencia, reputacion y credenciales. Y
todavia otros, como el consultor de
gestion Richard Crawford, equiparan al
capital con sus propietarios, sefialando
que el capital humano consiste en
personas habiles e instruidas”. Davenport
(2000).
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40.

41.

42.

43.

44.

45.

46.

47.

48.

49.

induccién a la empresa.

La cantidad de cursos 0
acciones de capacitacion
que se ofrecen al afio al
personal son muy pocos.

Existe una buena
comunicacion oral y escrita
a través de los diferentes
niveles de la empresa.

La empresa logra que el
personal  desarrolle  un
sentido de identidad vy
pertenencia.

El trabajo en equipo es
estimulado a través de
todos los niveles de la
empresa.

La empresa ha establecido
programas e incentivos
para mejorar el clima
laboral.

La empresa realiza
frecuentemente actividades
sociales, recreativas Yy
deportivas y busca vincular
a la familia del trabajador en
estos eventos.

La empresa hace difusion
del programa de salud
ocupacional implementando
(plan de prevencion de

enfermedades
ocupacionales,  seguridad
laboral, planes de
emergencia).
Las instalaciones, los

procesos Yy los equipos
estan disefiados para
prestar un ambiente seguro
para el trabajador.

La empresa difunde su
programa de seguridad del
personal para  prevenir
accidentes de trabajo.

La empresa documenta los
accidentes de  trabajo
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50.

51.

cuando ocurren.

La empresa toma acciones
preventivas y correctivas

cuando ocurren los
accidentes de trabajo.

La empresa lleva un
registro de  ausentismo
ocasionado por
enfermedades, accidentes

de trabajo y otras causas.

TECNOLOGIA DE
INFORMACION Y
COMUNICACION

52.

53.

54.

55.

56.

57.

El sistema de informacion
de la empresa esta
disefiado para satisfacer los
reguerimientos de
informacion de todas las
areas en forma oportuna y
confiable.

La empresa esta
actualizada con nuevos
programas O equipos de
cémputo.

La empresa tiene personal
capacitado para manejar los
nuevos programas o
equipos de computo.

El disefio técnico del
sistema responde a las
necesidades de informacion
de la empresa y es optimo
con relacion al tiempo del
proceso y seguridad.

Se generan
adecuadamente los
documentos de soporte
(6rdenes de produccion
entradas y salidas de
almacén, comprobantes de
egresos, recibos de caja,
facturas). En las diferentes
areas de las empresas.

y archivan

La captura de informacion
genera operaciones
simultaneas en las
diferentes é&reas de la
empresa evitando la doble
digitacion de las
transacciones en los

En multiples ocasiones el éxito de un
nuevo producto viene condicionado por
aspectos relativos al momento del
lanzamiento al mercado, o a los
requisitos que exigen los clientes. De ahi
que, en el proceso de innovacion, no solo
es importante la concentracion de
esfuerzos y recursos en el desarrollo de
un complejo proceso técnico; sino
también la orientaciéon hacia el mercado,
el desarrollo de acciones de cooperacion,
o el uso de la tecnologias de informacion
y comunicaciéon. Todos estos aspectos
estratégicos ejercen un importante efecto
sobre el proceso de innovacion realizado,
asi como sobre el resultado que el nuevo
producto  obtiene en el mercado
Frishammar, 2005; Jiménez-Zarco, et al.
(2006); Tzokas y Saren (2004).

El uso de las TIC ha provocado una
importante transformacion a todos los
niveles de la organizacion, siendo la
actividad de innovacion una de las mas
beneficiadas. Un importante numero de
trabajos asi lo confirman, hasta el punto
de considerar que el uso de las TIC
constituye una verdadera fuente de
ventajas competitivas para la empresa
capaz de fomentar el desarrollo de
procesos de innovacion en producto vy
mejorar los resultados que de ellos se
derivan Bond y Houston (2003); Prasad,
Ramamurthy y Naidu (2001).
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58.

59.

60.

61.

diferentes sistemas.

Como politica la empresa
realiza sistematicamente
copias de respaldo (back-
ups) de sus archivos mas
importantes y los almacena
en sitios seguros.

La informacion generada
por el sistema es confiable,
oportuna, clara y util y es
usada para la toma de
decisiones.

La empresa cuenta con
sistemas  digitales para
levantamiento de las
oérdenes.

La empresa cuenta con
programas de  software
especializados para costos
en cocina.

CONTABILIDAD Y
FINANZAS

62.

" provee

63.

64.

65.

66.

67.

El sistema de contabilidad
informacion
confiable, suficiente,
oportuna y precisa para la
toma de decisiones.

La Gerencia General recibe
los informes de resultados

contables en los 10
primeros dias del mes
siguiente.

Periodicamente (quincenal,
mensualmente) se preparan
reportes de cuentas por
pagar, organizados de
acuerdo a su antigliedad.

La empresa tiene un
sistema establecido para
contabilizar y controlar sus
inventarios.

Existe un sistema claro para
definir los costos de la
empresa, dependiendo de
las caracteristicas de los
productos, servicios y de los
procesos.

El sistema de costos de la
empresa puede costear

La contabilidad financiera es una técnica
que se utiliza para producir sistematica y
estructuralmente, informacién cuantitativa
expresada en unidades monetarias, de
las transacciones que realiza una entidad
econdémica y de ciertos eventos
econdmicos identificables y cuantificables
que la afectan, a fin de facilitar a los
diversos interesados la toma de
decisiones en relacion con dicha entidad
econdémica. Ballesteros y Martin (1992).
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68.

69.

70.

71.

72.

73.

74.

75.

76.

77.

rapidamente pedidos con
base en datos confiables.

La empresa tiene una
planeacion financiera formal
(presupuestos de ingresos y
egresos, flujos de caja,
razones financieras, punto
de equilibrio).

La empresa obtiene
financiamiento rapido
cuando hay dificultades
para el pago de némina.

Una estrategia de la
empresa en temporada baja
es el recorte de personal.

La empresa conoce la
utilidad de cada producto o,
linea de producto.

Se comparan
mensualmente los
resultados financieros con
los presupuestos, se
analizan las variaciones vy
se toman acciones
correctivas.

La empresa evalia la
utilidad de sus inversiones
en general.

Los libros de actas, registro
de socios, las reformas de
escrituras, la informacién
para el SAT se encuentran
al dia.

Se tiene claramente
definido el calendario
tributario de la empresa con
fechas definidas de entrega
de declaraciones y otros
documentos.

La empresa aplica los
respectivos indicadores a
sus declaraciones
tributarias y se monitorean
sus resultados.

La empresa inicio sus
actividades con un Plan de
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Negocios Formal.

78.La empresa ha solicitado
financiamiento  para la
operacion del negocio, a
través del Plan de Negocios
Formal.

Fuente: Elaboracion propia

3.6 Analisis de datos

En términos generales, un estudio cuantitativo regularmente elige una idea, que
transforma en una o varias preguntas de investigacion relevantes; luego de éstas
se derivan hipotesis y variables; desarrolla un plan para probarlas; mide las
variables en un determinado contexto; analiza las mediciones obtenidas y

establece una serie de conclusiones respecto de la hipétesis.

Los estudios cuantitativos proponen relaciones entre variables con la finalidad de

arribar a proposiciones precisas y hacer recomendaciones.

Se espera que, en los estudios cuantitativos, los investigadores elaboren un
reporte con sus resultados y ofrezcan recomendaciones que serviran para
la solucién de problemas o en la toma de decisiones Hernandez et. al.
(2003b).

Entre las técnicas utilizadas frecuentemente para el analisis de los datos o
informacioén, se cuenta con la estadisticas descriptivas distribucion de frecuencias
con sus respectivos graficos: histogramas, graficas circulares, poligonos; y
medidas de tendencia central: media, moda, mediana.

Analisis no paramétricas: Chi (Ji) Cuadrado, coeficientes de correlacion e
independencia para tabulaciones cruzadas, y los coeficientes de correlacién o

rangos ordenados de Spearman y Kendall (Pelekais, 2007).

Este método nos llevé a la obtencion de resultados diferentes a los que otros

tedricos habian venido reportando, los que se muestran en el capitulo siguiente.

42




IV. Resultados
En el capitulo de resultados iniciamos con el analisis descriptivo en donde se
explica al objeto de estudio, posteriormente se ilustra con graficos los resultados
de la investigacion en los restaurantes, la evaluacion de la competitividad y la
correlacion entre las variables, para terminar el capitulo se revisan los resultados

de entrevistas y se cierra con la prueba de hipotesis.

4.1 Analisis descriptivo

Primeramente describiremos al objeto de estudio, indicando que los restaurantes
en promedio tienen 12 afios de funcionamiento, con una desviacion estandar de
9.906 afios. En relacion al gerente que atendid a responder la encuesta la
estadistica ilustra que en promedio tiene 9.47 afios laborando para la empresa con

desviacion estandar de 9.69 afos.

A continuacién se muestran los resultados obtenidos respecto a cada item por
bloques utilizado para valorar las variables independientes, comenzando con las

mas representativas de aseguramiento de la calidad.

A continuacion se muestra resultados en el grafico del aseguramiento de la calidad

Figura 4.1 Valoracién del Aseguramiento de la Calidad

, u
° 6o 62
60 - a7 g5 5555 54 56

49 50

50 44

40 38
20

10 i -~ SOU— - B — -  So— "

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17

Fuente: Elaboracién Propia
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En la Figura 4.1 se muestra a ocho restaurantes que fueron evaluados con alta
calidad ya que estan dentro del rango 53 a 65 puntos, cinco que estan trabajando
con media calidad dentro del rango de 40 a 52 y solo uno con calificacion de baja
calidad con 38 puntos.

A continuacion se muestra resultados en el grafico de la Innovacion

Figura 4.2 Valoracion de la Innovacion

100 -
w 88 8 *° 89
; 70 81 80 80 75 80 80 75

60

50
40
30
20

10

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17

Fuente: Elaboracién Propia

En la Figura 4.2 se muestra a cinco restaurantes que fueron evaluados con alta
innovacion ya que estan dentro del rango de 81 a 100 puntos y doce trabajando
con media innovacion dentro del rango 61 a 80 por lo que se determina que la
variable de innovacion es de media a alta competitividad en el aspecto de

innovacion.
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A continuacion se muestra resultados en el grafico de los Recursos Humanos.

Figura 4.3 Valoracion de los Recursos Humanos
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En la Figura 4.3 se muestra a tres restaurantes con evaluacion alta en Recursos
Humanos ya que estan dentro del rango de 73 a 90 puntos, trece estan trabajando
con media con una puntuacion dentro del rango de 55 a 72 y solamente uno de los
restaurantes quedo con baja competitividad en sus Recursos Humanos con 47

puntos, por lo que se determina que el restaurante tiene un area de oportunidad

en ésta variable.

Fuente: Elaboracion Propia
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A continuacién se muestra en el grafico de los Tecnologias de Informacion y
Comunicacién en sus resultados.

Figura 4.4 Valoracion de las TIC's
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Fuente: Elaboracién Propia

En la Figura 4.4 se muestra a cuatro restaurantes con una alta evaluacion en
TIC’s ya que estan ubicados dentro del rango de 41 a 50 puntos, diez que estan
trabajando con media con una puntuacién dentro del rango de 31 a 40 y tres estan
trabajando con una baja evaluacién en TIC'S con una puntuacién dentro del rango
de 24 a 28. Lo que representa un area de oportunidad para la utilizacion de

Tecnologias de Informacion y Comunicacion.
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A continuacién se muestra resultados en el grafico de la Contabilidad y Finanzas.

Figura 4.5 Valoracién de la Contabilidad y Finanzas
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Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura 4.5 se muestra a cinco restaurantes que obtuvieron una alta
evaluacion en Contabilidad y Finanzas ya que estan dentro del rango de 69 a 85
puntos, doce estan trabajando con evaluacién media con una puntuacioén dentro
de los 52 a 68 puntos. Por lo que se determina que la variable es de media a alta

competitividad en Contabilidad y Finanzas.

Para la variable de competitividad se hace una sumatoria de los puntos
obteniéndose los resultados mostrados en la figura 4.6.

En la Figura 4.6 se muestra la cinco variables de competitividad en el centro
tenemos a las tecnologias de informacidén y comunicacion con 48 puntos, seguida
de la calidad con 60 puntos, la contabilidad y finanzas con 79 puntos, los Recursos

Humanos con 81 puntos y por ultimo a la innovacién con 89 puntos.
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Figura 4.6 Valoracion de la Competitividad en los restaurantes por variable.
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Figura 4.7 Valoracién de la competitividad por restaurante
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En la figura 4.7 se muestra por puntuacion la evaluacion que obtuvo cada
restaurante teniendo al mas competitivo y al que representa una mayor area de

oportunidad para mejora continua.

En la Tabla 4.2.1 de correlaciones entre dimensiones y variables respecto a los
afios de servicio del restaurante, utilizando Spearman Rho, se observa
sorprendentemente que no existe una correlacion entre los afios de servicio de los
restaurantes y las variables de competitividad, calidad, innovacioén, recursos
humanos, TIC's y contabilidad y finanzas. Sin embargo se observa que la calidad
tiene una alta correlacion con la contabilidad y finanzas, y con la competitividad y
una mediana correlacién con la innovacién. Mientras que en la variable de
innovacion se observa una muy alta correlacion con la competitividad y una fuerte
correlacion con las TIC's y una mediana correlacién con las variables de calidad,
recursos humanos y contabilidad y finanzas. Mientras que los recursos humanos
presentan una mediana correlacion con la competitividad y la innovacion. Para la
variables de TIC's se observa una elevada correlacion con la competitividad y una
fuerte correlacion con la innovacion y una mediana correlacion con la contabilidad
y las finanzas. Mientras que para la variable de contabilidad y finanzas se observa
una muy fuerte correlacién con la variable de competitividad y una fuerte
correlacion con las variables de TIC's y calidad y una mediana correlacién con la
variable de innovacion.  Aunque en este estudio no exista una correlacion entre
los afos de servicio de los restaurantes y las variables aqui mencionadas, lo
encontrado por Aragén y Rubio (2005, p.51) sobre que se observa que son las
empresas mas antiguas las que muestran una mayor orientaciéon a la innovacion,
ademas de la gestién en las capacidades financieras como las TIC's concuerda

con lo encontrado en este estudio.
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4.2 Analisis de correlaciones

Tabla 4.2.1 Correlaciones entre dimensiones y variables respecto a los afios de servicio del restaurante utilizando

Spearman Rho

Aios servicio Recursos Contabilidad y
restaurante Calidad Innovacion Humanos TIC Finanzas Competitividad
Afos_servicio_restaurante
1.000 -.198 .016 -141 - .254 217 .002
.446 .951 .588 .325 .403 .992
Calidad
-.198 1.000 .569(*) .305 .398 .629(™) 619(*)
.446 .017 234 114 .007 .008
Innovacion
.016 .569(*) 1.000 .549(*) 709(*%) .526(%) .867(**)
.951 .017 .022 .001 .030 .000
Recursos_humanos
=141 .305 .549(%) 1.000 .406 .158 .565(%)
.588 234 .022 .106 .546 .018
TIC
254 .398 .709(*%) .406 1.000 B73(") .868(**)‘
.325 114 .001 106 .003 .000
Contabilidad_y_Finanzas
217 .629(™) .526(*) 158 B873(*) 1.000 740(*%)
.403 .007 .030 .546 .003 .001

* La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Elaboracién propia con datos de investigacion de campo y apoyo de SPSS-




Tabla 4.2.2 Correlaciones entre dimensiones y variables respecto a los afios en el cargo de los Duefios o Gerentes

Anos en el | Calidad | Innovacié Recursos TIC Contabilidad y | Competitividad
cargo n Humanos Finanzas
3 1.000 -.341 -182 -015| -212 -.341 -.258
Afos_cargo
. 180 484 953 414 181 318
. -.341 1.000 569 .305 .398 629 619
Calidad
180 . 017 234 114 .007 .008
Innovacién -.182 569 1.000 5497 7097 526 867
484 017 . 022 .001 .030 .000
Recursos humanos -.015 .305 549 1.000 406 158 565
- .953 234 022 . 106 546 .018
TIC -212 .398 709" 406 1.000 673" 868~
414 114 .001 106 . .003 .000
. . -.341 629 526 158| 673 1.000 740
Contabilidad_y_Finanzas 181 007 030 546| 003 . 001
Competitividad -.258 619" 867" 565 | .868~ 740" 1.000
318 .008 .000 .018 .000 .001

*. La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).
** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia con datos de investigacion de campo y apoyo de SPSS
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En la Tabla 4.2.2 de correlaciones entre dimensiones y variables respecto a los
afos en el cargo de los duefios o gerentes, utilizando Spearman Rho, se observa
sorprendentemente que no existe una correlacion entre los afios en el cargo de los
duefos o gerentes y las variables de competitividad, calidad, innovacion, recursos
humanos, TIC's y contabilidad y finanzas. Sin embargo se observa que la calidad
tiene una fuerte correlacion con la contabilidad y finanzas, y con la competitividad
y una mediana correlacion con la innovacion. Mientras que en la variable de
innovacion de observa una muy fuerte correlaciéon con la competitividad y una
fuerte correlacion con las TIC's y una mediana correlacion con las variables de
recursos humanos. Mientras que los recursos humanos tiene una mediana
correlacion con la competitividad y la innovacion. Para la variables de TIC's tiene
una alta correlacion con la competitividad y alta correlaciéon con la innovacion y
una mediana correlacién con la contabilidad y las finanzas. Mientras que para la
variable de contabilidad y finanzas se observa una alta correlacion con la variable
de competitividad y una fuerte correlacion con las variables de TIC's y calidad y
una mediana correlacién con la variable de innovacion. Aunque en este estudio no
exista una correlacidn entre los afos en el cargo de los duefios o gerentes y las
variables aqui mencionadas, lo mencionado por Hurtado (2000, p.126) sobre que
en el marco de la sicologia social se ha encontrado evidencias de que la formacion
del directivo condiciona sus conocimientos y habilidades. Se observa que son las
empresas con directivos con mayor preparacion y afnos en el cargo los que
muestran una mayor orientacion a la innovacién, ademas de la gestion en las
capacidades financieras y uso de las TIC's concuerda con lo encontrado en este

estudio.

4.3 Resultados de entrevistas

Los entrevistados que dieron su tiempo para contestar el cuestionario lo
resolvieron en 45 minutos y la mayoria aportaron mas informacion en la entrevista.
Tres de los entrevistados son duefios, uno es copropietario, 10 son gerentes, dos

son Administradores y solo uno es encargado del restaurante.



Las profesiones de los entrevistados, uno de los entrevistados que también es el
propietario, tiene una Maestria, diez cuentan con una carrera de profesional, entre
las que podemos mencionar licenciado en turismo, en mercadotecnia en
administracion de empresas, en gastronomia, en comercio y una quimico en
alimentos, otro de ellos no termind la carrera profesional en administracion de
empresas, dos son técnicos uno de ellos en administracién de empresas turisticas
y el otro técnico en pesca; otro es chef, otro es cocinero, y para finalizar uno de los

entrevistados solo termind la secundaria.

Los afios de experiencia de los gerentes o propietarios, uno de ellos tiene 41 afios
de experiencia, el que le sigue, 21 afios, cuatro en el rango de los 10 a los 15 afos

los once restantes estan en el rango del afio hasta los ocho afios.

Estrategias que han venido utilizando a través de la experiencia, es el no tener
que despedir a los empleados en temporadas bajas, sino méas bien los horarios

escalonados, o la alternancia de dias de trabajo.

Los gerentes comentaron que habian intentado las reuniones informales familiares
sin buenos resultados ya que las familias convivian entre si pero no con las demas

familias.

4.4 Prueba de hipotesis
Para poder rechazar la hipotesis se tomo el resultado de las tablas 4.2.1y 4.2.2 de

correlaciones, en donde se observa que si existe una muy fuerte, fuerte y media

correlacion entre una o mas variables.
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V. Discusion y Conclusiones

5.1 Discusion
Primeramente se describe el objeto de estudio, con promedio de 12 afios de

servicio. En relacion al gerente que atendié a responder la encuesta, la estadistica
ilustra que en promedio tiene 9.47 arios laborando para la empresa lo que indica
que se encuentran en una etapa de vida empresarial receptiva para poder
aprovechar sus areas de oportunidad vy mejorarlas para continuar

competitivamente con éxito.

Tabla 5.1 Valoracion de las practicas de los restaurantes segun variables

Contabilidad
Restaurante | Calidad Innovacion RH TIC y Finanzas
1 60 86 50 80
2 49 70 31 | s
3 50 71 38 61
4 57 68 44 75
5 61 33 63
6 55 81 77 40 79
7 52 80 70 37 66
8 52 80 69 39 63
9 49 78 69 38 61
10 51 | 70 | 28 | 61
11 55 73 59 66
12 55 80 72 . 48 61
13 52 80 70 38 66
14 54 78 66 45 71
15 44 72 65 37 67
16 56 75 | 4 31 65
17 62 89 81 48 78
Promedio | 52.4117647 | 78.4705882 | 68.8823529 37 67

Fuente: Elaboracion propia con datos de investigacion de campo

En la tabla 5.1 se ilustran los resultados obtenidos por cada restaurante en cada
una de las variables independientes. Respecto a la variable aseguramiento de la

calidad, la calificacion promedio se ubica en 52.41 puntos, es decir se ubica en el



nivel de calidad aceptable; el 47% de los establecimientos de acuerdo a su
evaluacion se ubica en el nivel de alta calidad; el 29% de ellos se ubican con
calidad media, y se destaca que solo un establecimiento obtuvo 38 puntos que lo
ubica en el nivel de baja calidad. Vera y Trujillo (2009) encontraron una correlacion
entre la percepcion de la calidad de los servicios en los restaurantes y los
aspectos tangibles como son la percepcion hacia la calidad de las instalaciones y
la percepcion de la calidad de comida, y en los aspectos intangibles, la percepcion
de la calidad hacia el personal y la percepcion de calidad hacia la consistencia y

honestidad con que se brinda el servicio.

Respecto al tema de innovacion, la calificacién promedio alcanzé los 78.47 puntos,
lo que significa que en general los restaurantes son innovadores, el analisis
particular de los resultados indica que cinco restaurantes (29%) fueron evaluados
con un nivel alto de innovacion, doce de ellos (70%) se ubican con un nivel medio.
Jiménez, Martinez y Gonzalez-Benito (2008) Mencionan que la innovacion en
producto es considerada como una de la practicas que en mayor medida mejoran
la competitividad y el crecimiento empresarial, en una orientaciéon proactiva hacia
el mercado es un factor clave en el desarrollo de nuevos productos y servicios, en
ésta investigacion se encontré que hay una gran similitud ya que los gerentes
toman mucho en cuenta los gustos de los clientes en el momento de las
sugerencias de cambios en el menu o el tipo de servicio, cuando el cliente es
exigente y solicita un servicio en especifico los gerentes han logrado captar ese
tipo de necesidades y son capaces de hacer una innovacion en la organizacion
para seguir con la lealtad del cliente. Ademas de que esta orientacion proactiva
lleva a la empresa a establecer un fuerte compromiso con sus clientes. En relaciéon
a la innovacion en el marketing las nuevas formas de llegar al gusto del cliente a

través de las redes sociales.

La nuevos métodos para hacer llegar los mismos servicios al consumidor, cambios

en el equipo de software utilizado, modificacion al sistema para disminuir errores
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en el servicio. Como ejemplo un sistema de reservaciones en linea Hinojosa
(2006).

En relacion a la variable recursos humanos la calificacion promedio es de 68.88
puntos, es decir se ubica en un nivel medio el manejo del personal con propdsitos
de competitividad. Particularmente destacan tres (17.6%) restaurantes que fueron
evaluados con un nivel alto en Recursos Humanos, trece (76.47%) estan
trabajando con un nivel medio y solo uno de los restaurantes esta trabajando con
un nivel bajo, por lo que se determina que la variable tiene un area de oportunidad
en los restaurantes. De acuerdo con Ciruela (2009) existe un consenso
generalizado sobre la importancia fundamental de los recursos humanos en las
organizaciones reconociendo su caracter multifacético como recurso a optimizar,
cuya gestion asume un papel protagonista en el progreso y cambio esto permite
disponer de las competencias necesarias para el logro de los objetivos
establecidos. Segun Davenport (2000d) dice que el capital humano comprende
habilidad, experiencias y conocimientos, pero en ésta investigacion se encontrd
que la mayoria de los restaurantes no se les da capacitacion frecuente al personal,

lo que representa un area de oportunidad.

En el caso de las TIC cuatro (23.52%) restaurantes fueron calificados con un nivel
alto; diez (58.82%) estan trabajando con un nivel medio y tres (17.64%) estan
trabajando con un nivel bajo. Lo que representa un area de oportunidad para
utilizar distintas herramientas de hardware, software y comunicacion para facilitar
tanto la atencion de comensales como el control de tareas e inventarios en el
restaurante. Para Jiménez, et al (2008) confirman que existe una relacion directa
y significativa entre la variables orientacion proactiva hacia el mercado y el uso de
las TIC en el sector servicio, para ésta investigacion se encuentra que con apoyo
de éstas tecnologias los restaurantes son mas eficientes, las ordenes digitales
permiten que la comanda tenga la solicitud de manera inmediata. El tener software
o programas de cocina permiten agilizar las ordenes. Los restaurantes pueden

contar con los medios para el soporte documental que los hara tener informacion
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al dia importante para el proceso de toma de decisiones. Lo que también
representa un area de oportunidad para los restaurantes. Para Bond y Houston
(2003); Prasad, Ramamurthy y Naidu (2001) el uso de TIC's constituye una
verdadera fuente de ventajas competitivas, cabe mencionar que éen ésta
investigacion encontramos que los restaurantes con mas uso en TIC's son los que
marcaron mas alto en los niveles de competitividad, razén por la que los demas

restaurantes que no usan TIC's les representa un area de oportunidad.

Por ultimo los resultados de contabilidad y finanzas indican que cinco (29%) de los
restaurantes poseen un nivel alto en el manejo de esta variable; doce (70.58%)
estan trabajando con un nivel medio. Por lo que se determina que esta variable se
ubica en el nivel medio a alto en relacion a su contribucion con la competitividad
del restaurante. En el aspecto contable la mayoria de los restaurantes comentaron
que el aspecto contable es uno de los que se encuentran mas al dia que ninguna
otras area del restaurante, en virtud de la normatividad que la rige ya que existen
los calendarios fiscales y las fechas en que se deben presentar las declaraciones,
pero en el aspecto financiero algunos comentaron que no se sabe si el restaurante
inici6 con un plan de negocios formal, o que no saben si se ha solicitado algun
financiamiento a través de un plan de negocios, realmente no muchos gerentes
saben lo que es un Plan de Negocios Formal. Para Ballesteros y Martin (1992). La
contabilidad financiera es una técnica que se utiliza para producir sistematica y
estructuralmente, informacién cuantitativa expresada en unidades monetarias, de
las transacciones que realiza una entidad econémica y de ciertos eventos
econémicos identificables y cuantificables que la afectan, a fin de facilitar a los
diversos interesados la toma de decisiones en relacion con dicha entidad
econdmica. Sin embargo algunos gerentes comentaron que en ocasiones la
informacién no les llegaba en tiempo y forma para el proceso de toma de
decisiones, por lo que representa un area de oportunidad que también puede

mejorarse.
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La suma de los resultados de cada una de las variables arroja la puntuacion de la
competitividad de cada uno de los restaurantes, la cual se valora de acuerdo con
el baremo de intensidad descrito en la tabla 5.2.

Tabla 5.2 Baremo de intensidad de la competitividad

Rango de Nivel de
puntuaciones competitividad
78-154 Pobre
155-232 Bajo
233-310 Medio
311-382 Alto

Fuente: Elaboracion propia con datos de investigacion de campo y apoyo de SPSS.

En la tabla 5.2 se muestran el baremo de intensidad de la competitividad en donde
se clasifica seguin rango de puntuacion al nivel de competitividad con la que fue

medido cada uno de los restaurantes.

5.2 Conclusiones _
Al inicio de esta investigacion nos planteamos una serie de preguntas sobre

¢ Cuales son los factores que afectan la competitividad o el éxito competitivo de los
restaurantes de cocina internacional aqui en la ciudad de Ensenada? Para esto
nos planteamos ademas otras preguntas y con el objeto de dar respuesta a éstas
preguntas de investigacion que fueron planteadas al inicio de la investigacion, Se
atendieron por bloques y a continuacién se describen y responde cada una de

ellas.

El presente estudio plantea que la competitividad en restaurantes se relaciona
principalmente con cinco variables, las cuales son: innovacion, recursos humanos,
aseguramiento de la calidad, TIC y contabilidad y finanzas. La primera de ellas es
muy importante para determinar la fidelidad del cliente, dado que se busca su

asistencia continua para degustar platillos, lo cual al mismo tiempo no debe
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resultar monotono, por ello es preciso que los restaurantes de forma continua (por

temporada) renueven su menu, a fin de ofrecer una amplia variedad a sus clientes.

En el bloque de aseguramiento de la calidad en las entrevistas realizadas nos
dimos cuenta que las empresas cuentan con programas de calidad y los
implementa, solo que en algunas ocasiones no se capacita a los empleados sobre
los aspectos de la calidad son solo dos casos y otros casos se ha manejado que
cuentan con los programas, capacitan a su personal e incluso siguen las normas
precisas para poder solicitar el distintivo H, incluso estan preparados pero no han
solicitado la evaluacion para obtenerlo. En la mayoria de los casos los
restaurantes son muy respetuosos de las normas de calidad y estan debidamente
documentadas y las aplican, ya que saben que son evaluados legalmente por las
instancias correspondientes. Por lo que en este sentido hay un area de
oportunidad para algunos restaurantes y un area de mejora continua para otros,

esos que aspiran a obtener el distintivo H.

Para responder a las preguntas del area de Innovacion abrimos cuatro bloques
uno de ellos es la innovacion en productos, aqui se observd que los gerentes
fomentan en sus empleados la generacion de ideas, es decir no es la gerencia la
que decide sin tomar en cuenta la opinion de los demas. En la innovacion en los
procesos la mayoria de los restaurantes leen revistas especializadas, asisten a
cursos, congresos o ferias para seguir la evolucion de los procesos o tecnologias
de produccion y de los modelos de organizacion y de gestion. En la innovacién de
la organizacién en la mayoria de los restaurantes se hacen reuniones internas
periédicamente de equipos multidisciplinares para revisar todo lo que se observa
sobre alternativas tecnolégicas para los procesos productivos, ademas existen
mecanismos de benchmarking que les permite conocer las tecnologias de
produccion y los modelos organizativos de las empresas lideres en el panorama
mundial con las que miden su avance. En la Innovacion de Mercadotecnia en la
mayoria de los restaurantes la gerencia comunica su compromiso con la

innovacion a sus clientes mediante sus argumentos de venta a través de medios
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impresos. Esta es un area muy fuertemente correlacionada a las TIC's y a la

competitividad de los restaurantes.

La variable recursos humanos pone de manifiesto la relevancia que tiene el capital
humano en este sector, donde muchas veces se depende de un chef para
mantener la calidad, presentacion, sabor e inocuidad en los platillos. De ahi la
relevancia de tener una adecuada gestion de los recursos humanos, donde se
contemplen estrategias para su permanencia o suplencia en caso de que salgan

de la empresa.

En la mayoria de los restaurantes el aspecto de Recursos Humanos se aplica un
plan para el desarrollo profesional a través de la rotacion interna entre diversas
funciones, en la mayoria de los restaurantes la empresa maneja politicas o
manuales de procedimientos escrito y son acatados por el personal, en la empresa
quien dirige al personal debe contar con estudios universitarios o bien tener una
trayectoria de experiencia para dirigir el cargo, el punto en donde la empresa tiene
un area de oportunidad es, en la capacitacion ya que la mayoria no tienen un
programa definido para la capacitacion de todo su personal y por lo general no da
una induccién a la empresa y la cantidad de cursos o acciones de capacitacion
que se ofrecen al afio son muy pocos, todos los restaurantes al pertenecer a la
CANIRAC cuentan con costos preferenciales y otros cursos que pueden ser
gratuitos, para poder capacitar a todo su personal. Los programas de incentivos
que han implementado los empresarios les han resultado exitosamente y para
evitar despedir al personal en temporadas bajas han implementado horarios
escalonados o menos dias de trabajo en la semana para que tengan oportunidad
de buscar otras opciones para conseguir mas ingresos econémicos. Los gerentes
comentaron que realizaron actividades social, recreativas o deportivas para
buscar vincular a la familia del trabajador en estos eventos y no les resulté por

este motivo decidieron quitarlo.
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Las TIC's son otra variable de gran impacto en la competitividad, considerando el
desarrollo y penetracion de las redes sociales las empresas en general y en
especifico los restaurantes debieran incluirlas dentro de sus estrategias de
mercadotecnia y publicidad. También se deben usar herramientas para tener un
mejor control de inventarios dado que insumos vy materias primas son

perecederos.

En la mayoria de los restaurantes no se optimizan sus funciones a través de las
TIC's, solo en seis restaurantes se manejan programas especializados, existen
seis restaurantes registrados con levantamiento de ordenes digitales pero solo uno
toma 6rdenes digitales optimizando los tiempos al llegar la orden directamente a la
comanda, ya que de alli es procesada, ademas existe desconocimiento que
existen programas que hacen costeos de recetas para la optimizacién de insumos
evitando desperdicios y recursos financieros mal utilizados. Representando este
un area de oportunidad y que estad muy fuertemente correlacionada a la innovacion

y a la competitividad de los restaurantes.

En el aspecto de contabilidad y finanzas en los restaurantes es muy notorio que
existe legislacion en funcion de cumplimientos, ya que la mayoria contest6 que si
tiene libros de actas, registros de socios, reformas de escrituras, la informacion del
SAT al dia, también tienen claramente definido el calendario tributario de la
empresa con fechas definidas de entregas de declaraciones y otros documentos,
pero algunos restaurantes no reciben informes de resultados contables a tiempo
para el proceso de toma de decisiones, dos restaurantes no tiene un sistema
establecido para contabilizar y controlar sus inventarios, de esas dos uno de ellos
no tiene un sistema claro para definir costos lo que hace que haya una diferencia
en el costo de las recetas cada vez que se sirven su menu, sin embargo cuando
se les pregunté sobre si existe un sistema de costos de la empresa para costear
rapidamente los pedidos con base en datos confiables todas contestaron que si, lo
que significa que lo hacen empiricamente, ya que cuando se les preguntd ademas
si, la empresa conoce la utilidad de cada producto o linea de productos todos

contestaron que si. Dato importante es, que cinco restaurantes no tienen una
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planeacion financiera formal siendo restaurantes con servicio en promedio de
14.60 afios, es decir no hacen presupuestos de ingreso o egreso, flujos de caja,
razones financieras o punto de equilibrio. Solo dos empresas utilizan como
estrategia en temporada baja el recorte de personal, solo dos empresas no

evaltian la utilidad de sus inversiones en general.

Figura 5.1 Nivel de Competitividad en los restaurantes y el nivel promedio.
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Fuente: Elaboracién propia con datos de investigacion de campo

Se concluye que se rechaza la hipétesis en virtud de lo observado en las tablas
4.2.1y 4.2.2 de correlaciones, en donde se observa que si existe una muy fuerte,

fuerte y media correlacion entre una o mas variables.

Considero necesario mencionar limitaciones con las que me topé en la realizacion
de ésta investigacion, a las propias medidas de éxito utilizadas y a la escasa
participacién del sector restaurantero, lo que da oportunidad de nuevas

investigaciones.

No obstante, con esta investigacion se hace una importante aportacion al estudio
de los factores que explican el éxito competitivo de los restaurantes de cocina

internacional en Ensenada Baja California, quedando pendiente la ampliacion del
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modelo tanto a nuevas ciudades de la Republica como a la incorporacion de

nuevas variables que se consideren relevantes.
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Anexos

Anexo 1 Directorio de restaurantes clasificados como cocina internacional de los
socios CANIRAC 2010

Listado de Socios 2010

ANTARES CORAL Y MARINA  KM.103 CARRET ENS.-TIJ. ZONA PLAYITAS 1-75-00-00
APPLEBEE'S AVE. REFORMA NO.3956 MACRO PLAZA DEL MAR 173-34-11
BAJAMAR REST. BAR LOS DOS ,

LAGOS KM.77.5 CARRET. ESCENICA ENS. —TIJ. 1550155
BRONCOS MACHEROS NO.154 ENTRE 1Y 2 1-76-49-00
CAFE PUEBLO AVE. RUIZ NO.96 178-80-55
CAPRICHO'S AVE. RUIZ NO. 138 1-78-34-33
COVELLI PIZZAS MIRAMAR ENTRE 6 Y 7 NO.637-7 175-73-45
EL CHARRO LOPEZ MATEOS NO. 454 178-21-14
EL REY SOL AVE. LOPEZ MATEOS NO.1000 178-17-33
HACIENDA GUADALUPE " CARRETERA TECATE ENSENADA KM81.5.64 AY B 155-28-59
HIJOS DEL SUSHI ALVARADO NO. 143 ZONA CENTRO 178-88-47
HOSTAL SAN ANGEL DECIMA NO.780 ZONA CENTRO 175-73-11
LA COCEDORA DE LANGOSTA  RECINTO PORTUARIO TENIENTE AZUETA 187-D 178-37-42
LA CONTRA RESTAURANTE AVE. LA MARINA NUM. 10 155-30-97
LA FORCHETTA BLANCARTE NO.7 178-34-08
LATORTUGA AVE. LOPEZ MATEOS NO.800 - 178-18-18
LAS BUGAMBILIAS AVE. LOPEZ MATEOS NO.1089 178-80-86
LAS CAZUELITAS BLVD. COSTERO NO.609 LOC. 11 Y 12 175-74-86
LAS CAZUELITAS DEL KIKIS SANGINEZ Y BUCANEROS 203 LOCAL 1 177-02-03
LG RESTAURANTE LOPEZ MATEOS NO. 797 ZONA CENTRO 178-80-45
LOS VELEROS BLVD. COSTERO NO.1442 FRACC. BAHIA ENSENADA 176-09-01
MANGO -MANGO RUIZ Y PRIMERA NO.3335 178-88-62
MARISCOS BAHIA DE AVE. RIVEROLL NO.109 ZONA CENTRO 178-10-15
ENSENADA H

MARISCOS PLAYA AZUL AVE RIVEROLL NO. 113 ENTRE 1Y 2 1-74-06-22

OPHELIAS LOUNGE-
RESTAURANT

CARRE. TIJ- ENS KM 103 NO. 7165 ZAUZAL DE RGZ.

1758365/ 175-73-85

PAMPAS DO BRASIL BLVD. LAZARO CARDENAS 1790 FRAC.PLAYA ENS. 1-76-51-54
PUNTA MORRO KM 106 CARRETERA TIJ ENS 178-35-07
RATATOUILLE CALLE 7MA Y ARROYO ENSENADA 120-52-21

RESTAURANTE BRASILENO ~ CALLE 1RA Y ALVARADO NO. 925 PLAZA BLANCA 178-86-03
PICANHAS

SANO'S KM.108 S/N ZONA PLAYITAS 1-75-24-39
TEMAKY SUSHI BAR AVE. RUIZ 108 175-91-05

VIPS CARRETERA TRANSPENINSULAR 3976 COLONIA CARLOSPACHECO . 1733240
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Anexo 2 Encuesta realizada a los objetos de estudio

Cédula de ldentificacion: Folio:

Nombre del Restaurante:

Direccién:

Tels.:

Afios de servicio en el restaurante:

Nombre del entrevistado:

Puesto:

Afos en el Cargo:

Formacion:




La presente investigacion tiene como finalidad, obtener informacion que les permita
conocer el mercado y su funcionamiento. La que se utilizara de manera confidencial y con

fines académicos.

Elija la opcion que mas se apega a su respuesta.

[N

La gerencia im

Aseguramiento de la Calidad

ulsa programas de calidad

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

2. Lagerenciaca

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

acita a los empleados para la mejora continua.

De
acuerdo

Muy de acuerdo

3. Las normas de calidad para todos los servicios que ofrece la empresa estan

debidamente documentadas.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

4. Se aplican las

normas de calidad para todos los servicios que ofrece la empresa.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

5. Los servicios que presta la empresa cumplen con las normas técnicas establecidas

para el sector.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

6. El sistema de calidad identifica las necesidades del cliente y trata de adaptar su
servicio a las mismas.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

7. El sistema de calidad controla, identifica y mide los defectos de los servicios prestados
implementando acciones correctivas.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

8. El sistema de higiene que utiliza la empresa se encuentra establecido en la Norma
Oficial Mexicana y lo aplica.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo
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10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

El sistema de inocuidad que utiliza la empresa se encuentra establecido en la Norma

Oficial Mexicana y se aplica.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

El personal de cocina tiene amplio conocimiento sobre HACCP y cumple aplicando

todos requerimientos. En espafiol el término es conocido como: Sistema de Analisis

de Peligro y de Puntos Criticos de Control.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

La empresa busca que su personal de un trato de calidad y personalizado llamando al

cliente frecuente por su Nombre.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

La empresa busca cumplir con

los requisitos para obtener el

Distintivo “H".

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

Innovacion en producto, proceso, organizacion y mercadotecnia.
La empresa obtiene sus ideas del Mercado a través de una investigacion de las
necesidades de sus clientes.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

Existe algiin mecanismo para la aportacion de ideas y sugerencias.
Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Se motiva la generacion de ideas.
Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Es la gerencia la que decide, de forma aislada, que nuevos conceptos desarrollar, sin
contar con la participacion de otras areas de la empresa.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

Se leen revistas especializadas, se asiste a cursos, congresos o ferias para seguir la
evolucion de los procesos o tecnologias de produccién y de modelos de organizacion

y gestién.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo
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18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

Se hacen reuniones internas periédicamente de equipos multidisciplinares para revisar
todo lo que se ha observado y se ha documentado para explorar alternativas

tecnoldgicas a los procesos productivos implementados.
Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo

desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Existen mecanismos de benchmarking que permitan conocer las tecnologias de
produccion y los modelos organizativos de las empresas lideres en el panorama

mundial.
Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo

desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

La gerencia prevé cambios en el sector y realiza una planificacion estratégica de la
empresa teniendo en cuenta estos cambios.

Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo

desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Existe una vinculacién directa entre una visién estratégica y los recursos destinados a

innovacion.
Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo

desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

La gerencia se siente implicada e impulsa la innovacién como una fuente de
competitividad de la empresa.
Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

La gerencia transmite a sus trabajadores a través de su actitud personal, la misién y
los valores, asegurandose de que estos se entiendan y se compartan.

Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

La gerencia comunica el compromiso con la innovacién a sus clientes mediante sus
argumentos de venta: folletos, catalogos.

Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Existe, y se aplica, un plan para el desarrollo profesional a través de la rotacion interna
entre diversas funciones.

Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
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26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

Se estimulan todo tipo de actividades que promueven el aprendizaje, especialmente el

trabajo en equipo.
Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Se contratay d

esarrolla permanentemente al pe

rsonal técnico.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

La gerencia promueve y potencia un clima adecuado para la innovacién a mediano

plazo.
Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Se conocen las practicas comerciales de otras empresas competidoras y de sectores
afines y se hace un seguimiento documentado y sistematico que permite introducir
mejoras en las practicas existentes.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

La empresa es plenamente consciente de la posibilidad de innovar no solo en el

producto, sino también en el precio, la comunicacién, la distribucion y la venta.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

Se ha hecho alguna innovacién que haya
productos o servicios.

permitido aumentar el valor de sus

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

Los clientes participan en el desarrollo de

sugerencias.

nuevos productos, se gestionan las

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

La empresa hace todo lo posible para que no se produzcan quejas y, en caso de que

existan, las gestiona de manera individual y no sistematica.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

Recursos Humanos

La empresa tiene un organigrama escrito e implantado donde las lineas de autoridad y
responsabilidad estan claramente definidas.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo
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35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

La empresa tiene politicas o manuales de procedimientos escritos, y acatados por

todo el personal.
Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo

desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

En la empresa quien dirige al personal (Gerente General o Jefe de Piso) debe contar
con estudios universitarios o bien tener una trayectoria de experiencias para estar a

cargo del personal.
Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo

desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

La empresa cumple con todos los requisitos legales vigentes (IMSS, INFONAVIT, ISR,

IVA, reglamento de trabajo, reglamento de seguridad industrial).
Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo

desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Las habilidades personales, el deseo de superacién, la creatividad y la productividad
son criterios claves para la remuneracion, promocién del personal, o para la definicién

de la escala salarial.
Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo

desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

La empresa tiene un programa definido para la capacitacion de todo su personal y se
da una induccién a la empresa.

Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo

desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

La cantidad de cursos o acciones de capacitacién que se ofrecen al afio al personal
son muy pocos.

Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo

desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Existe una buena comunicacién oral y escrita a través de los diferentes niveles de la

empresa.
Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

La empresa logra que el personal desarrolle un sentido de identidad y pertenencia.
Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

El trabajo en equipo es estimulado a través de todos los niveles de la empresa.
Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
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44,

45.

46.

47,

48.

49.

50.

51.

52.

La empresa ha establecido programas e incentivos para mejorar el clima laboral.
Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

La empresa realiza frecuentemente actividades sociales, recreativas y deportivas y
busca vincular a la familia del trabajador en estos eventos.

Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo

desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

La empresa hace difusion del programa de salud ocupacional implementando (plan de
prevencién de enfermedades ocupacionales, seguridad laboral, planes de
emergencia).

Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo

desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Las instalaciones, los procesos y los equipos estan disefiados para prestar un
ambiente seguro para el trabajador.
Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

La empresa difunde su programa de seguridad del personal para prevenir accidentes
de trabajo.

Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo

desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
La empresa documenta los accidentes de trabajo cuando ocurren.

Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo

desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

La empresa toma acciones preventivas y correctivas cuando ocurren los accidentes de
trabajo.

Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo

desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

La empresa lleva un registro de ausentismo ocasionado por enfermedades, accidentes
de trabajo y otras causas.

Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Tecnologias de Informacion y Comunicacion
El sistema de informacion de la empresa esta disefiado para satisfacer los

requerimientos de informacion de todas las areas en forma oportuna y confiable.
Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo
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53.

54.

55.

56.

57.

58.

59.

60.

61.

desacuerdo

desacuerdo

en desacuerdo

acuerdo

La empresa estd actualizada ¢

on nuevos programas o equipos de computo.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

La empresa tiene personal capacitado para manejar los nuevos programas o equipos
de computo.

Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo

desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

El disefio técnico del sistema responde a las necesidades de informaciéon de la

empresa y es optimo con relacion al tiempo del proceso y seguridad.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

| Ni de acuerdo, ni

en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

Se generan y archivan adecuadamente los documentos de soporte (6rdenes de

produccion entradas y salidas de almacén, comprobantes de egresos, recibos de caja,
facturas). En las diferentes areas de las empresas.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

sistemas.
Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Como politica la empresa realiza sistematicamente copias de respaldo (back-ups) de

sus archivos mas importantes

los almacena en sitios seguros.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

La captura de informacién genera operaciones simultaneas en las diferentes areas de
la empresa evitando la doble digitacion de las transacciones en los diferentes

La informacion generada por el sistema es confiable, oportuna, clara y util y es usada
para la toma de decisiones.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

La empresa cuenta con sistem

as digitales para |

evantamiento de las 6rdenes.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

La empresa cuenta con programas de software especializad

Muy en

En

Ni de acuerdo, ni

De

Muy de acuerdo

0s para costos en cocina.
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62.

63.

64.

65.

66.

67.

68.

69.

70.

desacuerdo

desacuerdo

en desacuerdo

acuerdo

Contabilidad y Finanzas
El sistema de contabilidad provee informacion confiable, suficiente, oportuna y precisa
para la toma de decisiones.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

La Gerencia G
dias del mes si

guiente.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

eneral recibe los informes de resultados contables en los 10 primeros

Periédicamente (quincenal, mensualmente) se preparan reportes de cuentas por

pagar, organizados de acuerdo a su antigiiedad.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

La empresa tiene un sistema establecido para contabilizar y

controlar sus inventarios.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

Existe un sistema claro para definir los costos de la empresa, dependiendo de las

caracteristicas de los productos, servicios y de los procesos.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

El sistema de costos de la empresa puede costear rapidamente pedidos con base en
datos confiables.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

La empresa tiene una planeacion financiera formal (presupuestos de ingresos y
egresos, flujos de caja, razones financieras, punto de equilibrio).

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

La empresa obtiene financiamiento rapido cuando hay dificultades para el pago de

noémina.
Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Una estrategia

de la empresa en temporada baja es el recorte de personal.

Muy en

En

Ni de acuerdo, ni

De

Muy de acuerdo
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71.

72.

73.

74.

75.

76.

77.

78.

desacuerdo

desacuerdo

en desacuerdo

acuerdo

La empresa conoce la utilidad de cada producto o, linea de producto.
Muy en En Ni de acuerdo, ni | De Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Se comparan mensualmente los resultados financieros con los presupuestos, se

analizan las variaciones y se toman acciones correctivas.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

La empresa evalla la utilidad de sus inversiones en general.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

Los libros de actas, registro de socios, las reformas de escrituras, la informacion para
el SAT se encuentran al dia.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

Se tiene claramente definido el calendario tributario de la empresa con fechas
definidas de entrega de declaraciones y otros documentos.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

La empresa aplica los respectivos indicadores a sus declaraciones tributarias y se

monitorean sus resultados.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

La empresa inicio sus actividades con un Plan de Negocios

Formal.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

La empresa ha solicitado financiamiento para la operacion del negocio, a través del

Plan de Negocios Formal.

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Muy de acuerdo

Muchas Gracias Por la Entrevista Concedida.
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