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Glosario.

Audacia: Los individuos con bajas puntuaciones en este rasgo tienden a ser
timidos, retraidos, cautos, y hurafios, se quedan en un rincén también suelen ser
lentos y limitados en su discurso y para expresarse; en general tienen

sentimientos de inferioridad.

Actitud: Es una predisposicion aprendida para responder consistentemente de
una manera favorable o desfavorable ante un objeto de sus simbolos (Fishbein
y Ajzen 1975, Oskamp 1977).

Capacitacién es el proceso educativo a corto plazo en que se utiliza un
procedimiento sistematico por medio del cual el personal obtiene aptitudes y

conocimientos técnicos para un propoésito en particular. (Sikula, 1992).

Capacitacion para calidad consiste en tener, como si primer objetivo, el
reconocimiento de la responsabilidad personal de satisfacer los requisitos del
cliente por parte de todos, desde el mas alto ejecutivo hasta el empleado mas

reciente y de menor categoria. (Oakland, 2004)

Calidad en el servicio es el trato humano que todo cliente desea recibir re una
empresa con la que mantiene una relacién, es el valor agregado que una
empresa da a sus clientes y que estos agradecen con lealtad y negocios.
(Zamora, 2000)

Calidad Total.- es el compromiso de los miembros de la organizacion, los
cuales, junto con los proveedores, distribuidores Yy clientes, buscan

constantemente la mejora.

Cultura de Servicio.- Es el trato humano que todo cliente desea recibir re una
empresa con la que mantiene una relacion, es el valor agregado que una
empresa da a sus clientes y que estos agradecen con lealtad y negocios.
(Zamora, 2000)
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Cultura Organizacional.- Conjunto de valores, creencias y normas compartidas

por los miembros de una organizacion.

Confiabilidad: Es la exactitud o precision de un instrumento de medicidén
(Kerlinger, 2002, p. 459).

Constructo: Es un concepto, sin embargo, tiene un sentido adicional, el de
haber sido inventado o adoptado de manera deliberada y consciente para un

propésito cientifico especial (Kerlinger 2002, p. 31).

Correlacién de Pearson: Es una prueba estadistica para analizar la relacion
entre dos variables medidas en un nivel por intervalos o de razén (Hernandez
Sampieri 2006).

Competitividad. La capacidad de una empresa de generar un producto o
servicio de mejor manera que sus competidores. Esta capacidad resulta
fundamental en un mundo de mercados globalizados, en donde un cliente por lo
general puede elegir de entre varias opciones, lo que necesita o prefiere.
(Gutierrez, 2005)

Calidad en el producto. Cumplir con las especificaciones del cliente. (Cantu,
2006)

Coeficiente de determinacion. Coeficiente que explica, en que porcentaje 0
proporcion, de la varianza de la variable dependiente esta explicada por la

variacion de la variable independiente.
Dominio: Los individuos con bajas puntuaciones tienden a ceder ante los

demas, a ser dociles ya conformarse; a menudo son dependientes, deseosos de

admitir errores y los individuos con altas puntuaciones son asertivos, seguros de
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si mismos e independientes; tienden a ser austeros, a regirse por sus propias

leyes, a ser hostiles, autoritarios y a desdefias a la autoridad.

Definicién operacional: Asigna significado a una construccion hipotética o a
una variable mediante la especificacion de las actividades u “operaciones”

necesarias para medirlas (Kerlinger, Fred 2002, p. 20).

Distribucion de frecuencias: Es una tabla de resumen en la que los datos se
disponen en agrupamientos o categorias convenientemente establecidas de

clases ordenadas numéricamente (Berenson 1962, p. 62).

Exito de una organizacion es el conocimiento, habilidades y destrezas de sus
trabajadores, es decir, de sus competencias laborales. Cuando el talento de los
empleados es valioso, raro y dificil de imitar y sobre todo organizado, una
empresa puede alcanzar ventajas competitivas que se apoyan en las personas.
(Ducci, 2000)

Empresa: Organizacién que tiene como objeto de su actuacion el comprar,
procesar y vender; con animo de lucro o ganancia. (Significado que se utiliza en

la presente investigacion).

Escalamiento tipo Likert: Consiste en un conjunto de items presentados en
forma de afirmaciones o juicios ante los cuales se pide la reaccién de los sujetos
(Padua 979, p. 163).

Escalograma: Es una técnica para determinar si un conjunto de afirmaciones

reunen los requisitos de un tipo particular de escala (Edwards 1957, p. 39).
Empresario: individuo que posee un conjunto de habilidades mentales y

emocionales que le permiten realizar actividades que tienden a la creacion,

manejo y crecimiento de unidades econOmicas autosuficientes, siendo el

14



administrador el responsable de la supervision de la eficiencia continua de los

procesos productivos, industriales y comerciales. (Baptist, 1992).

Franquicias.- Método de cooperacion entre dos empresas, por medio del cual
una de ellas (el franquiciador) cede a la otra parte (el franquiciado), a cambio de
una compensacion econdmica, el derecho a fabricar o utlizar una marca

comercial, servicio o productos ya acreditados.

Fuerza Ydica: Este factor expresa integracion dinamica y madurez, por el

contrario de emotividad general desorganizada y sin control.

Heterogeneidad del servicio.- Caracteristica importante de los servicios; la
calidad de los servicios pueden variar en forma importante, dependiendo de

quien los ofrece asi como cuando, como y dénde se proporcionan.

Intangibilidad del servicio.- Caracteristicas importantes de los servicios: no se

puede ver, degustar, sentir, oir u oler antes de comprarlos.

Inseparabilidad del servicio: Servicios que se producen y consumen al mismo
tiempo y no pueden separarse de sus proveedores, ya sean éstos personas o

maquinas.

Inteligencia: La persona con bajas puntuaciones en el factor inteligencia,
tiende a ser lenta para aprender y comprender, torpe y propensa a
interpretaciones concretas y literales. La persona con altas puntuaciones en el
factor tiende a ser veloz para comprender las ideas, rapidas para aprender e

inteligente.

Modelo.- Representacion de un sistema que debe ser experimentado y que, por

sus caracteristicas, es imposible realizarlo en forma directa.
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Productividad.- Medicion y evaluaciéon de recursos financieros. Producir de

manera eficiente bienes o servicios.

Personalidad: Son los aspectos Unicos, internos y externos, relativamente
perdurables del caracter de una persona, que influyen en su comportamiento en

distintas situaciones (Schultz, 2002).

Precio: Se considera como un instrumento activo de la estrategia en las
principales areas de la toma de decisiones de marketing. El precio es una
importante herramienta competitiva para enfrentar y vencer a los rivales y a los
productos sustitutos cercanos.

Rebeldia: Las personas con bajas puntuaciones en el factor rebeldia confian en
aguello que se les ha ensefiado a creer y aceptan lo que esta probado aun
cuando pueda existir algo mejor. Son cautas y transigentes con respecto a las
nuevas ideas; asi tienen a oponerse y a posponer el cambio, se inclinan a seguir
la tradicién, son mas conservadores en religion y politica, y sueles no interesarse

en el pensamiento analitico intelectual.

Retroalimentacién. Proporciona a las personas que aprenden informacion
sobre su progreso. Contando con retroalimentacién, los aprendices bien
motivados pueden ajustar su conducta, de manera que puedan lograr la curva de
aprendizaje mas alta posible. Sin retroalimentacion, el aprendiz no puede

evaluar su progreso y es posible que pierda interés. (Werther, 2000).

Rango: Es la diferencia entre la puntuaciébn mayor y la puntuacion menor
(Hernandez 2006).

Satisfaccion del cliente. Es un juicio acerca de que un rasgo de producto o
servicio en si mismo, proporciona un nivel placentero de recompensa que se
relaciona con el consumo. En términos un poco menos técnicos nosotros

interpretamos esta definicion para referirnos que satisfaccion es la evaluacion
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gue realiza el cliente respecto de un producto o servicio, en términos de que si
ese producto o servicio respondiéo a sus necesidades y expectativas. (Oliver,
1997)

Validez: Un instrumento de medicion es valido cuando mide aquello a lo cual
esta destinado. Un instrumento es valido en la medida en que sus mediciones

estan libres del error sistematico -sesgo- (Kerlinger 2002, p. 471).

Valor: Es la cantidad que los compradores estan dispuestos a pagar por lo que

una empresa les proporciona (Porter 1997, p. 54).

Variable dependiente (Y): Reciben este nombre las variables a explicar, o sea,
el objeto de la investigacion, que se trata de explicar en funcién de otros

elementos (Ander-egg 1994, p. 102).

Variable independiente (X): Es la variable que antecede a una variable
dependiente, la que se presenta como causa Yy condicion de la variable
dependiente,. es decir, son las condiciones manipuladas por el investigador a fin

de producir ciertos efectos (Tamayo y Tamayo 1997, p. 102).
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Resumen.
La investigacion establecio como objetivo disefiar la propuesta de un modelo que

permita elevar la competitividad de la industria restaurantera mediante el analisis
de los factores de personalidad de su administrador en Puerto Vallarta. El
procedimiento utilizado para la indagacion del problema, fue el analisis de los
factores de personalidad de los administradores de los restaurantes de Puerto
Vallarta y los niveles de competitividad de la industria restaurantera. Se
desarrollaron dos instrumentos de medicion con base en la revision de la
literatura, uno para analizar los factores de personalidad y otro para medir la
competitividad de los restaurantes. El primero fue un cuestionario de 28
preguntas, con un coeficiente de alfa de Cronbach de 0.981 y midi6 la
satisfaccion del cliente bajo las dimensiones de calidad en el servicio, calidad en
el producto y precio. El segundo fue para analizar los factores de personalidad,
se validé con la herramienta de reunion de expertos y contiene 60 reactivos,
para medir los factores, (inteligencia, fuerza yoéica, dominio, audacia y rebeldia)
de la personalidad de los administradores. La muestra fue de 60 restaurantes
medianos, el nivel estadistico de confianza fue de 90%, de 60 cuestionarios para
administradores y 360 cuestionarios para clientes de los restaurantes. Se midio
el nivel de competitividad de acuerdo al numero de clientes promedio que tiene,
por dia y por semana. Posteriormente se analizd la relacion de las variables
(personalidad y competitividad) utilizando el coeficiente de Pearson. Los factores
de personalidad de los administradores mostraron una correlacion significativa
respecto a la competitividad, excepto audacia que tuvo una relacién negativa.
Los resultados de los coeficientes de relacion que mostraron los factores de
personalidad de los administradores como inteligencia, dominio, rebeldia y
fuerza ydica, fueron de 0.618*, 0.697**, 0.874** y 538 respetivamente, y audacia
con un coeficiente de -0.315, una relacién fuerte con la competitividad. Los
puntajes mas altos en los factores con relacion positiva y los mas bajos en
audacia en la personalidad de los administradores, incide en las decisiones
estratégicas de los restaurantes que al final se reflejan en un aumento de la

competitividad de la industria restaurantera.
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Abstract.

The investigation established the objective of designing the proposal for a model
to increase competitiveness through the analysis of personality factors
restaurateur’s managers in Puerto Vallarta. The procedure used for the design of
the proposed model was first analysis of the major factors of personality of the
managers of restaurants and second to analyze the levels of competitiveness in
the food service industry. They developed two measurements on the basis of the
review of the literature, one to analyze the personality and other factors to
measure the competitiveness of the restaurants. The instrument to measure the
competitiveness was a questionnaire containing 28 questions, with a Cronbach
alpha coefficient of .981, same as was measured by customer satisfaction in the
dimensions of service quality, product quality and price. The instrument for
analyzing personality factors are valid through the tool expert meeting and the
guestionnaire contains 60 reagents for measuring the factors (Intelligence,
Strength Ego CT, Domain, Daring and Rebellion) personality of managers.

The representative sample was 60 restaurants middle with a confidence level of
90%, 60 questionnaires were applied to managers to analyze the personality
factors and 360 questionnaires to the customers of the 60 restaurants to
measure levels of competitiveness, according to average number of customers
have a week and per day. Subsequently analyzed the relationship between
variables (personality and competitiveness) using the Pearson coefficient
Personality factors showed significant correlations administrators regarding the
competition, except, audacity with a negative relationship. According to the
results of the correlation coefficients can say that the personality factors of the
administrators, intelligence, domain, and Rebellion, with ratios of 0,618%
0,697**, ,874**, y 538 respectably and daring with a coefficient of -0,315 have a
relationship with competitiveness, more higher scores in factors with positive and
lower scores in bold in personality of managers that affects the strategic
decisions of the restaurants that the end is reflected in increased competitiveness

of the restaurant industry.
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Introduccién.

El turismo en México es una actividad econdmica importante para el desarrollo
del pais y es ademas, una de las mayores en el mundo, colocada en octavo
lugar a nivel mundial en términos de llegadas de turistas internacionales, y es el
primer destino para turistas extranjeros en América Latina. Dentro de la
actividad turistica el giro que mas aperturas, traspasos y quiebras genera

anualmente, es el sector restaurantero.

Afo con afo, cientos de personas apuestan su capital, su patrimonio y su futuro
en la actividad gastronémica, con la idea de que se trata de un negocio sencillo,
seguro y altamente productivo. Desafortunadamente la mayoria de estos
inversionistas han comprobado los rendimientos precarios o el cierre de sus
negocios, por lo tanto, la pérdida de su inversion, pues los restaurantes
pertenecen a una actividad compleja, llena de situaciones particulares que han
evolucionado muy rapido, ya que ahora requieren de personal con experiencia,
conocimientos y habilidades profesionales, fundamentados en un sistema de

valores que permita a sus empresas ser rentables, permanentes y competitivas.

En la actualidad existe también competencia en términos de servicios, la
tendencia en el sector que es la profesionalizacion para ofrecer a un consumidor
cada vez mas conocedor o documentado y exigente, un mejor servicio, calidad,

precio y sobre todo innovacion.

La problematica del sector restaurantero, se origina principalmente, en la falta
de capacidad para la toma de decisiones estratégicas de los administradores de
los restaurantes, por lo tanto la falta de estrategias, inexistencia de planes y
objetivos, que son fundamentales en la competitividad de los mismos. De este
problema surgio la presente investigacion, para proponer un modelo que permita
elevar la competitividad mediante el andlisis de los factores de personalidad de

los administradores restauranteros en Puerto Vallarta.
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Con el propésito de lograr los objetivos que persigue esta investigacion se
incluyeron cinco capitulos, en el primero se establece los antecedentes de la
industria restaurantera y su evolucién, asi como el contexto en el que se
desenvuelven los restaurantes y su situacion actual.

El capitulo dos se aborda los aspectos tedricos de la competitividad, enfatizando
en la competitividad nacional, la ventaja competitiva y sistémica, la
competitividad en el sector servicios y la teoria de los recursos, explicando la
importancia de la capacidad del empresario en la competitividad de su empresa.
Se analizan también los modelos e investigaciones que han revisado la
competitividad lo que permitié analizar la frecuencia en que inciden los factores

en la competitividad.

En el capitulo tres se describen las teorias de la personalidad con el objeto de
estudiar los diferentes criterios utilizados por los autores al definirla para medirla
y concretar los factores que tienen mayor incidencia en la personalidad de los

administradores.

En el capitulo cuatro se describe el método de investigacion utilizado para
fundamentar la tesis, se puntualiza el disefio de la investigacion, la problemética,
los supuestos teoricos, la frecuencia de los factores que inciden en las variables,
el diagrama de variables y su definicién operacional asi como la poblacion objeto

de estudio.

El capitulo cinco, aborda el procedimiento de la recoleccion, analisis y discusion
de la informacion obtenida en el trabajo de campo, destacando, la escala de
medicion, el cuestionario, la obtencion de datos y su procesamiento. Por ultimo,
se explica la propuesta de un modelo para elevar la competitividad de las
empresas restauranteras, de Puerto Vallarta, Jal, mediante el andlisis de los
factores que inciden en la personalidad de sus administradores, asi como las

conclusiones y recomendaciones. Los anexos contienen los instrumentos: matriz
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operativa y formatos de medicion utilizados, para medir la competitividad de la
industria restaurantera y la personalidad de sus administradores

La propuesta de un modelo se hace con el fin de elevar la competitividad de los
restaurantes y la satisfaccion del cliente, mediante el andlisis de los factores de
personalidad del administrador.

Respecto a las limitaciones de la Investigacion estd la informacion tedrica
identificada de la industria restaurantera, asi como los obstaculos encontrados
en el trabajo de campo por la poca disposicion de los administradores de los
restaurantes, por lo que se delimitdé a los establecimientos medianos en Puerto

Vallarta, Jal.
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Capitulo 1
La industria restaurantera
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1. Marco contextual

1.1. El sector turistico

La importancia del sector turistico ha sido estratégica a nivel mundial, con una
capacidad de recuperacion ante eventos que promueven el bajo desplazamiento
de visitantes, como el caso tragico de terrorismo en Estados Unidos el 11 de
septiembre del 2001, el tsunami en las costas del Océano Indico en el afio 2005,
los incrementos constantes en los precios del petroleo dejaron huella regional.
Sin embargo no modificaron las expectativas de los resultados turisticos
mundiales, ya que, las organizaciones internacionales estiman una gran cantidad
de turistas alrededor del mundo (SECTUR, 2006), por lo que en México la
inversion privada ha crecido constantemente y se ha concentrado en un 80% en
los estados de Guerrero, Quintana Roo, Nayarit, Baja california, Sonora, D.F.,
Baja california sur, Jalisco, Nuevo leén y Sinaloa, siendo los estados con mayor
incidencia los que tienen destinos de playa consolidados como Guerrero,
Quintana Roo y Nayarit en sus municipios mas importantes como Acapulco,

Cancun y Nuevo Vallarta con un 51.9%.(ver tabla 1.1).

En el afiol1996, segun las estimaciones del Consejo Mundial de Viajes y
Turismo, éste ya representaba el 10.7% del PIB mundial, estimandose que para
2006 llegaria a ser del 11.5%. (OMC, 1998). Segun la Organizacién Mundial del
Turismo (OMT), los viajeros internacionales se duplicardn pasando de 3.5

millones en 1996 a 7 millones en el afio 2020.

Los indicadores de la importancia del turismo son cuantiosos, y estos mismos se
repiten en México, donde esta actividad representa la segunda fuente de divisas
del pais, y segun la cuenta satélite, contribuyd con 8.2% al PIB nacional (1993-
1996), (SECTUR, 1999).
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Tabla 1.1 Entidades federativas con mayor inversién privada en el sector turistico.

Las 10 entidades federativas con mayor inversién privada
acumulada en el sector turistico

Sl - - %
Posicion Inversién Yo P
1 Guerrero 26250 | 22.6% 22.6%
2 Quintana Roo 2,469.9 21.3% 43.9%
3 Nayarit 924.7 8.0% 51.9%
4 Baja California 863.4 7.4% 59.3%
5 Sonora 784.2 6.8% 66.1%
6 D.F. 601.5 5.2% 71.2%
7 Baja California Sur 573.4 4.9% 76.2%
8 Jalisco 237.5 2.0% 78.2%
9 Nuevo Ledn 230.4 2.0% 80.2%
10 Sinaloa 163.0 1.4% 81.6%

Fuente: SECTUR. (2006)

La actividad turistica entre 1990 y 2000 se consolidé como una de las principales
fuentes generadoras de divisas para el pais, al captar en este periodo, ingresos
superiores a los 73 mil millones de dodlares, resultado de recibir a mas de 204
millones de turistas. Asimismo, en el periodo comprendido entre 1993 y 2000, el
turismo representod, en promedio, en el Producto Interno Bruto (PIB) el 8.3% del
total nacional. Otras actividades que destacaron por su aportaciéon son el
transporte con 2.5%, los restaurantes y bares con 2.0%, el alojamiento registro
1.1%, el comercio con 1.0%e incluida en la industria manufacturare esta la
produccion artesanal que solo alcanz6 0.9% como parte del 7.5% del PIB total.
(SECTUR 2006)

La OMT (1999) afirmd que para el afio 2020, México sera el octavo destino en el
ambito mundial con una llegada aproximada de 48.9 millones de turistas, lo que
representaria un 3.1 % de la cuota del mercado mundial. Sin embargo, y pese al
optimismo que se plantea en los estudios de la OMT, al analizar la situacién
actual y las posibilidades de esta actividad en las proximas décadas, se observa

que el pais debera enfrentar retos muy significativos, derivados de las exigencias
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qgue implica la necesidad de lograr un desarrollo sustentable y la adecuacion a
los cambios tecnolégicos que dominaran esta y otras actividades de punta en el

ambito mundial.

La importancia del turismo, expresion de punta de la economia globalizada y uno
de los actores mas dinamicos en el proceso de integracion mundial, ha sido
relegada en las definiciones de las politicas publicas y las estrategias centrales
de las propuestas de desarrollo. Sin embargo, dadas las mdultiples relaciones que
genera la economia del turismo ya no es posible, excluirla del debate mundial y
mucho menos no considerarla en la agenda nacional, ya que, en el caso de
México es una actividad en crecimiento y uno de los elementos fundamentales
en la geoeconomia regional. Sin embargo es importante mencionar algunos
elementos de la situacion de México en materia turistica, el principal y primer
elemento es el desconocimiento por parte de la sociedad del turismo, como un
aspecto de desarrollo, lo cual se refleja en una vision limitada por parte de los
propios organismos del Estado. Esta situacion reduce las grandes posibilidades
que presenta el turismo en sus diferentes facetas, desde la de ser un
instrumento en la geopolitica regional, pasando de ser un aspecto de desarrollo,
a un mecanismo de integracién y diversificacion de las economias de

subsistencia en zonas marginales.

La deuda social en grandes nucleos de poblacion de apoyo al turismo,
expresada en el envejecimiento, obsolescencia y carencia de la infraestructura
de apoyo a esta actividad, principalmente en el area urbana, se combinan con
las nuevas situaciones que se comienzan a perfilar en el mercado mundial de
zonas competitivas a los destinos nacionales y todo ello se transforma en los
retos por superar, para definir una politica turistica, que no busque sélo
resultados en términos de visitantes, sino que pretenda plantear un desarrollo

sustentable del turismo, que garantice continuidad y expansion del mismo.

Como segundo elemento, esta la profundizacion de las alianzas y las mega-

fusiones, lo cual terminara por generar grupos corporativos que tengan el control
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de los servicios y otras actividades productivas teniendo como resultado un
mercado no competitivo controlado por pocos grupos de poder y como
contrapartida a las mega fusiones, un aumento de la pérdida de empleos e
incremento de las nuevas tecnologias en reemplazo de los puestos de trabajo.

Como tercer elemento, esta la reduccion cada vez mayor de los espacios rurales
y sus actividades tradicionales al ser reemplazados por las grandes
corporaciones que controlan el sector, lo cual transforma a muchas regiones y
poblados en areas poco pobladas y por ende, en potenciales lugares de
expansion del turismo alternativo, cada vez mas interesado en la naturaleza, que
hoy no tiene cabida en las grandes megalépolis. Por lo que el turismo manejado
sin responsabilidad y vision de sustentabilidad podria también aportar una cuota
de conflicto en gran problema ambiental.

El Gobierno Federal ante la situacion del sector turistico ha llevado acciones
para elevar la competitividad no solo en el ambito nacional sino también
internacional de las micro, pequefias y medianas empresas. Durante el sexenio
de Vicente Fox (2000-2006), el Programa Nacional de Turismo 2001-2006,
implement6 el Programa de Modernizacion para la Micro, Pequefa y Mediana
Empresa Turistica, que establecia una politica turistica articulada en cuatro ejes

interrelacionados:
e Hacer del turismo una prioridad nacional
o Tener turistas totalmente satisfechos,

e Mantener destinos sustentables. contar con empresas mas competitivas.

(Secretaria de Turismo, 2006).

El cuarto eje rector se orientaba a impulsar a la micro, pequefia y mediana
empresa turistica, para que se constituyeran como empresas competitivas, y con
esto, el Gobierno de la Republica trabajaba para que el turismo fuera

considerado como una actividad prioritaria y estratégica del Estado Mexicano,
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considerando su vocacion natural para generar empleos permanentes, atraer

inversiones y actuar como una palanca de desarrollo social y regional.

De acuerdo con el Plan Estatal de Desarrollo de Jalisco (2004-2006), En el
estado subsiste una estructura productiva fragmentada, definida por una cultura
empresarial que se caracteriza por una actitud y desempefio poco agresivo en
cuanto a su participacion competitiva. Lo anterior implica reforzar las lineas de
apoyo de las micro, pequefias y medianas empresas, en las condiciones de
trabajo y de vida tanto de los asalariados formales como de aquellos que se
encuentran en condiciones precarias, en suma, de utilizar las capacidades
econdmicas con un fin social y no solo emplear ventajas estaticas, que se basen
en el estancamiento de las condiciones de vida. Al mismo tiempo, Jalisco
necesita superar las desventajas competitivas que tiene en el entorno

internacional, para la atraccion de inversion

Dentro de la actividad turistica el sector restaurantero es el giro que mas
aperturas, traspasos y quiebras genera anualmente. Aflo con afo cientos de
personas apuestan su capital y muchas otras comprometen su patrimonio y su
futuro en la actividad gastronémica, con la idea de que se trata de un negocio
sencillo, seguro y altamente productivo. Desafortunadamente la gran mayoria de
inversionistas lo han comprobado con rendimientos precarios o hasta con el

cierre de sus negocios (Durdn, 2003).

En materia turistica y ante la situacion que presenta el sector restaurantero en
los parrafos anteriores las empresas del requieren contar no sélo con una
capacidad de alojamiento permanente, acorde con las exigencias de los turistas,
sino también con restaurantes de alta categoria y con servicios de transporte
decorosos. Esta situacion ha llevado a muchas ciudades y destinos turisticos a
encaminar sus esfuerzos de captacion de clientes en este segmento en claro
crecimiento, lo que significa una fuerte competencia por situarse en una posicion
favorable en este mercado (Plan Municipal de Desarrollo 2004-2006, Puerto

Vallarta. EI Plan Municipal de Desarrollo 2004-2006, establecia que se debia
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estar consciente que lograr una posicion competitiva en este segmento dependia
de un conjunto de factores muy variados, calidad en el servicio y actitud

empresarial.

Lo comentado anteriormente es para contextualizar la actividad turistica para
poder indagar la gastronomia porque uno no se concibe sin el otro. La
gastronomia es el Arte de preparar platillos de la manera mas perfecta en cuanto
a su condimentacion y presentacion. La cocina mexicana nacid gracias a las
raices indigenas, al mestizaje gastronémico originado con la conquista espafiola,
y la influencia de otros paises. Nacio con el encuentro de los ingredientes del
nuevo y del viejo mundo, integrandose los alimentos indigenas con los traidos de

Europa y que pronto se aclimataron a nuestras tierras.

La gastronomia ocupa un lugar importante en la actividad turistica de los paises
en el mundo ya que, en particular. La mexicana ofrece una variedad rica de
platillos y bebidas que el turismo nacional e internacional degusta en todas las
regiones donde se producen maravillas culinarias que los diferentes destinos

turisticos nacionales ofrecen a nuestros visitantes.

1.2 Antecedentes de la industria restaurantera

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 afo 512 a.C. Se cree que este comedor sélo 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 podian entrar a las tabernas acompafados 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
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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 & Batta, 2000).

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

preparados (Foster, 2001).

Comblence, (1999), menciona que durante la Edad Media, el buen servicio de
alimentos y bebidas era un privilegio, del cual s6lo podia gozar la aristocracia.
Los nobles tocaban las trompetas en las puertas de los castillos, para indicar que
debian congregarse para un banquete. Los comensales disfrutaban de platos
enormes de pavo real o cisne rostizado, carne de res y carnero, se
acostumbraba a que comieran con las manos y se limpiaran en coloridas
corbatas. Mientras comian disfrutaban de un espectaculo de acrébatas,
malabaristas y trovadores.

Catalina de Medici, la cual era una italiana de 14 afios, que se caso en 1533 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 (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 los afios 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).
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Anker & Batta, (2000) sefialan que en el siglo XVIII, habia sitios de alta
especialidad, los cuales ofrecian un menu especifico y sélo servian a una hora
fija. Las fondas, mesones y hosterias servian piezas completas de pollo o res,
pero solo bajo pedido. Es en este siglo cuando también aparecen los ordinarios,
los cuales eran similares a las fondas en las que soOlo se servia pan, carne y

cerveza, ofrecian porciones grandes a precios muy bajos.

Fue hasta el afio 1765, cuando aparecido el término de restaurante que
significaba alimento que restaura. Este concepto nacié cuando un Parisiense
llamado Boulanger abrié su establecimiento, en el cual ofrecia sopas y caldos.
En su puerta tenia la siguiente inscripcion “Venite ad me omnes qui stomacho
laboratoratis et ego restaurabo vos”, lo cual significaba “Venid a mi todos
aguellos cuyos estdmagos clamen angustiados, que yo los restauraré” (Bachs,
2003). Boulanger llamé a su sopa el restaurador divino, la cual s6lo era una
mezcla de vegetales y hierbas que ocupaban los médicos de la Edad Media
como reconstituyente. Este delicioso preparado atrajo gente elegante, la cual no
acostumbraba ir a las tabernas, en las cuales lo principal eran las bebidas,
dejando a la comida en segundo lugar. El restaurante de Boulanger, llamado
Champs d"Oiseau, tenia precios altos, lo cual lo convertia en un lugar exclusivo,
sélo para la gente de alta sociedad. Posteriormente como consecuencia de este
éxito Boulanger amplié su mend, y la palabra restaurante se establecié en todo
el mundo. Los chefs, que hasta ese momento sélo trabajaban para la nobleza,
abrieron sus propios negocios, o bien eran contratados por empresarios. (Bachs,
2003).

Sin embargo, fue hasta 17 afios después, en 1782, cuando fue abierto el primer
restaurante de lujo, el primer restaurante en el cual los comensales se sentaban
y se les servian porciones individuales, seleccionaban la comida de menus,
tenian un horario fijo y establecido; este restaurante fue establecido por un
hombre llamado Antoine Beauvilliers, nombrando a su establecimiento La Gran

Taberna de Londres. Beauvilliers era escritor culinario y una autoridad
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gastrondmica de ese tiempo. En 1814 escribid lo que mas tarde se convertiria en
los estandares de la comida francesa: L’Art du Cuisinier. Se consider6 que esta
gran figura fue el primero en combinar las tres cosas esenciales que debe de
tener un restaurante elegante: meseros elegantes, una bodega completa de

vinos, y una cocina superior (Egertén, 1999).

Reynoso, (2004) menciona que antes de 1804, Paris contaba con mas de 500
restaurantes, generando a la mayoria de los grandes chefs de toda la historia, y
creando muchos platos famosos. El progreso del arte culinario fue muy grande,
después de la Revolucibn Francesa se suprimieron las corporaciones y

concesiones, y se empezaron a multiplicar los restaurantes.

Segun Reynoso, (2004) fue hasta el siglo XIX, cuando los restaurantes cruzaron
el canal de la mancha, cuando las compafias de ferrocarriles construyeron
grandes hoteles e instalaron restaurantes franceses con un servicio completo de
plata, lo cual al principio fue extrafio, pero pronto alcanzé una gran popularidad.
Poco a poco con las tendencias de viajar seguido, fueron apareciendo
establecimientos en pequefias poblaciones, y los duefios fueron convirtiendo sus

tabernas y ordinarios en restaurantes.

La innovadora idea de comer fuera de casa, ya no era soOlo para las clases
privilegiadas, poco a poco fue atrayendo a las masas, lo cual fue dando lugar a
nuevos cambios. En 1884 se crearon los salones de té, los cuales al principio
s6lo servian esta bebida, posteriormente ofrecian alimentos mas sustanciosos,
tomando gran popularidad entre las mujeres, las cuales hasta estas fechas

seguian sin poder entrar solas a las tabernas (Foster, 2001).

De acuerdo con Anker & Batta, (2000) fueron surgiendo todo tipo de
establecimientos, principalmente en Londres, en la zona de Soho, la cual se
convirtié el centro de la industria de servicio de alimentos y bebidas en Londres,

generando la mayor parte de la gente que trabajaria en los grandes hoteles a
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finales del siglo. En estos hoteles se construyeron grandes y elegantes
restaurantes, en los cuales todos los comensales se vestian de gala y

disfrutaban de grandes mendus a la carta.

A finales del siglo XIX, las reuniones y banquetes llegaron a la cima, y las
comidas se componian de 14 tiempos o platillos. Sin embargo, con la llegada de
la primera guerra mundial, en 1914, se tuvieron que racionalizar los alimentos
originando una reduccion en el nimero de platillos, tanto en los banquetes como
en los restaurantes normales, haciendo populares las comidas con tres o cuatro
platilos y café, practica que hasta nuestros tiempos ha permanecido
(Comblence, 1999).

En los restaurantes clasicos existia el bronce y el marmol, mientras que en los
populares desaparecio la manteleria de lino, y las mesas y paredes fueron
recubiertas de materiales plasticos. Menciona (Bachs, 2003) que con el paso del
tiempo los restaurantes europeos comenzaron a americanizarse,
transformandose en autoservicios, restaurantes de comida rapida, entre otros.
En América, el servicio de alimentos se extendid al publico en general en la
década de los 80, con la revolucion industrial. Los lugares para comer fuera de
casas poco a poco fueron adquiriendo mayor popularidad y el salir a comer fuera

de casa se ha convertido en un pasatiempo.

1.2.1 Caracteristicas de la industria restaurantera.

En la actualidad, el servicio de alimentos y bebidas es un gran negocio, éste
prosperd después de la segunda guerra mundial, ya que las personas con
posibilidades economicas, adquirieron la costumbre de comer fuera de casa.
Considera (Bachs, 2003) que han sido dos los principales factores que han
permitido el crecimiento de la industria restaurantera: el hecho de que cada vez

son mas las mujeres que trabajan y el incremento en la economia de los
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hogares, ya que estos factores permiten a las familias llevar a cabo un mayor

numero de comidas fuera de casa.

Existen muchas teorias de motivacion, siendo mas conocida la de Maslow, la
cual dice que el ser humano siempre quiere cosas nuevas, una vez que satisface
una necesidad, aparece otra, y asi sucesivamente; yendo desde las necesidades
fisiologicas, hasta las de realizacién. La gente que acude a los restaurantes no
sélo va por satisfacer una necesidad fisiologica, que seria la de satisfacer el
apetito, sino también por satisfacer su autoestima, autorespeto y sus
necesidades de reconocimiento (Bachs, 2003). Cada persona, elige un
restaurante diferente conforme a las necesidades que tenga en ese momento y

que sea acorde con su disponibilidad econémica.

Antes, los comensales tenian que esperar su turno para entrar a los
restaurantes, por este motivo, Io mas importante para los restauranteros era
poder servirles, asi que se enfocaban en métodos, tiempos y controles para
producir mas y asi poder atender a todos sus clientes. Posteriormente fueron
surgiendo nuevos establecimientos, los comensales ya no tenian que formarse,
y entonces se tenian que elaborar estrategias para buscar a los consumidores.
Se tenian que hacer investigaciones y analisis de las necesidades del mercado,
para satisfacer e inducir nuevas necesidades. Esto ha ido cambiando, en la
actualidad el reto ya no lograr satisfaccion en los clientes, sino tener clientes
leales (Egerton, 1999).

El negocio de los restaurantes se considera como un desafio, ya que se puede
tener un gran éxito, o un gran fracaso, sino se sabe contar con las cosas
necesarias que demandan los comensales. Segun Foster (2001) el éxito de un

restaurante en la actualidad depende de seis principales factores:

1. Administracion eficaz.

2. Materia prima de calidad
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3. Estandarizacion en los alimentos.
4. Servicio atento.

5. Ambiente agradable.

6. Valor agregado.

Como la competencia cada vez ha sido mayor, muchos restauranteros se han
preocupado por cubrir algunos de los aspectos anteriores, y han tenido una
buena respuesta de parte de los clientes, sin embargo, se considera que si se

combinan estos seis elementos se puede lograr un éxito a largo plazo.

La industria restaurantera poco a poco ha crecido y tomado mayor fuerza. En
México, es una de las industrias de mayor importancia, ya que ha sido
fundamental para el desarrollo gastrondmico y culinario del pais, es
desarrolladora de gente, genera un enorme beneficio social al emplear un gran
namero de mano de obra. El secretario de turismo, Elizondo (2004) consideré
que es la industria nUmero uno en emplear gente. A su vez también se le
considera como la industria mas importante en el presupuesto del gasto familiar,

las familias mexicanas destinan el 9.8% del gasto a las comidas fuera de casa.

1.3 El restaurantero como empresario

Al iniciar la segunda mitad del siglo XX, el pensamiento mercantil de la época se
basaba en la idea de incrementar ventas, al mismo tiempo que controlar los
costos y por ende, la maximizacion de las utilidades, olvidando frecuentemente
las necesidades del consumidor. La premisa era: “Si un cliente no compra, otro
lo hard”. Afortunadamente las innovaciones tecnoldgicas y los avances
cientificos han originado modificaciones en la conducta del comprador y del
empresario; estos ultimos han vuelto la mirada hacia el cliente, enfatizando la
calidad de los servicios prestados en funcién de las expectativas del propio

consumidor.
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Esta tendencia en los negocios se observa con mayor frecuencia en el gremio
restaurantero, ya que la calidad determina, en gran medida, el porqué un cliente

vuelve a un mismo establecimiento o, de forma contraria porque nunca regresa,

Sarquis (1992) dice que:

“Si el cliente recibe un trato indiferente, si el personal de servicio es descortés,
poco atento o irrespetuoso, o bien, si el producto no corresponde a las
expectativas generadas por la publicidad, ni la mas cuantiosa inversion
convencera a los clientes insatisfechos de volver a comprar. Ademas, dichos
clientes insatisfechos difundirdn entre otras muchas personas sus experiencias

negativas”.

Es natural que existan quejas en un restaurante, pero es necesario estar atento
a ellas ya que si se recibe alguna es porque el cliente esté insatisfecho y no se

atienden a tiempo, el malestar perdurara en el animo del comensal.

Desatnich (1989) realizé una investigacion y detecté que 96% de los clientes
insatisfechos nunca se quejan del trato descortés o rudo que reciben y que 90%,
de los clientes insatisfechos con el servicio recibido no vuelven a comprar o a
asistir al establecimiento y, peor aun, cada uno de estos clientes descontentos
relatard su experiencia negativa por lo menos a 9 personas. Y finalmente, 13%

de los ex clientes descontentos contara su historia a méas de 20 personas.

La diferencia entre un restaurantero profesional y uno que no lo es esta en su
sensibilidad, sinceridad, actitud y habilidades. ElI gremio posee cualidades
innatas, pero también existen muchas cosas que necesita aprender; entre otras,
el conocimiento de las relaciones con su clientela, para lo cual debe establecer
un sistema de retroalimentacion que le permita elaborar un inventario de
habilidades de servicio y, asi anticiparse a los deseos del comensal, innovacion,

formulacion de estrategias, es decir, estar siempre un paso delante de él.
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William, (1991) enumera 5 necesidades basicas de quien asiste a un

establecimiento de alimentos:

e Atencion personal

e Sentirse comodo Yy relajado
e Pertenencia

e Sentirse importante

¢ Reconocimiento

Es importante que al fijar los objetivos de la empresa tenga en mente el
administrador que el servicio de calidad es una parte integral de la actividad
gastrondmica, no una extension de la misma. Como dice Martin: “nada es mas
importante para su restaurante que los cliente; sin ellos, su restaurante no podria
existir’. Algunos ya lo han comprendido, otros no Burger King lo entiende asi y
en su establecimiento pregona que “si el cliente no esta contento, no volvera a
ser un cliente en el futuro, y si no es un cliente en el futuro, no tendran una

empresa en el futuro”

Es esencial que para el éxito de un negocio, los clientes estén satisfechos, este
tipo de clientela no sélo regresa, si no que trae a sus amistades, William, (1991)
agrega “la atencion de calidad a clientes se aprende, no se hereda. Asi como
dominar cualquier habilidad, el ser capaz de distinguirse en la atencién de los
clientes requiere practica y experiencia. Cuanto mas dé, mas recibirq de ellos”
También sefala que las razones de por qué es importante el servicio de calidad

a los clientes, se resumen en tres grupos:

1. Los clientes han llegado a esperar un servicio de calidad. Hoy estan mejor
educados, tienen mas experiencia y esperan mas de los que esperaban hace
20 afos. Los clientes de los restaurantes esperan un servicio de calidad
como algo natural. Si no lo reciben, no regresan.

2. La competencia exige que haya un servicio de calidad. Hoy existen mas

opciones que antes para elegir un restaurante. Para que perdures, la mayoria

37



de los restaurantes se esfuerzan en proporcionar alimentos de calidad en un
ambiente limpio. El elemento principal que separa a los de mayor éxito de los
demas es el servicio. El servicio de calidad a clientes les da ventaja
competitiva.

3. La clave para el negocio de éxito es un servicio de calidad. Todo esto queda
reducido a que su restaurante tiene que “distinguirse” en el servicio. Con el
fin de establecer una clientela fuerte y leal. El Ultimo analisis de
mercadotecnia y de sentido comun, indica que el cliente es quien paga los
salarios, sin ellos no hay restaurante ni trabajo. El servicio de calidad al

cliente es, en efecto, la clave para el negocio de éxito.

Por lo que se infiere que los negocios de comida deben establecer estrategias
de servicio al cliente y no limitarse a las tradicionales estrategias financieras y de

operacion; como dice Sarquis, (1992):

“el servicio presenta una verdadera ventaja competitiva sobre todo en esta era
en que cada vez mas personal se dedica a trabajar en empresas de servicio
gastronémico. La mayoria de los prondsticos de los economistas prometen, para
el futuro previsible, un gran crecimiento a nivel mundial de este tipo de actividad

por sobre la industria manufacturera”

La importancia del factor servicio, y en este caso de la actitud de servicio,
merece el esfuerzo adicional que requiere medir el cambio de actitud, ya sea a
través de una supervision cercana o de la aplicacion de cuestionarios que
permitan a los empleados expresar libremente sus actitudes. Estas medidas,
implican un costo adicional, pero las empresas deben invertir en remodelar,
modernizar, pintar, y cambiar su imagen externa, remodelar o reestructurar la

forma que tienen los empleados para tratar a los clientes.
Por tanto, para proporcionar un buen servicio se debe:

e Sonreir

e Establecer un contacto visual
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e Utilizar el nombre de la persona

e Prestar atencion a las necesidades del comensal.

e Utilizar un adecuado lenguaje corporal

e Mantener un dialogo coherente.

e Demostrar que acepta al cliente sin importar sexo y/o color.
e Ir bien vestido y desempefiar su papel.

e Estar tranquilo y seguro de si mismo.

Como empresario, el restaurantero debe buscar la riqueza, y los medios para
lograrlo estan a su alcance, existe, sin embargo, muchos todavia no se han dado
cuenta de que poseen la creatividad y la intuicién; de que existe un mercado
noble y, en la mayoria de los casos, recursos para alcanzar el éxito. Unos
cuantos establecimientos de venta de alimentos han aplicado con certeza las
técnicas administrativas, y se han colocado en el liderazgo del ramo, por lo que
han alcanzado una posicién fuerte en el mercado. Pero son los menos, pues
carecen de infraestructura profesional que contemple, entre otras cosas, una
doctrina, un credo y un codigo de ética profesional, con principios y normas que
rijan su conducta, sin limitar su campo de accion. Es necesario sentar las bases
de una filosofia gastronémica, pues cuando los propietarios adviertan, que “los
empresarios son hombres superiores de la humanidad” se concientizaran de la
magnitud de su obligacién social, ya que ellos pueden ser considerados como
colaboradores del Estado, generadores de fuentes de empleo, ademas cubren
las necesidades de un gran segmento de la poblacion y participan
considerablemente en la maquina econdémica. Desde luego, no existen dos
empresarios iguales, pues cada uno tiene su propio estilo de administrar, cada
uno solucionara de manera distinta sus problemas y tomara sus propias

decisiones estratégicas.

Los empresarios con éxito afrontaran los problemas vislumbrados con
anterioridad y haran uso de las herramientas idoneas, los otros los afrontaran

conforme surjan, segun sus capacidades.
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En la actualidad, la industria gastronOmica necesita, sobre todo, de la
organizacién, o sea, de la coordinacion de los recursos disponibles para logara
objetivos, analizar la trayectoria del negocio, estudiar su presente y considerar
su potencial, asi como detectar zonas neuralgicas (aquellas que requieren de
mayor atencion) y tener en mente que la delegaciébn de autoridades es

importante para crecer.

La adecuada administracion de bienes y recursos redundara invariablemente en
beneficio para el negocio, y ayuda a controlar el endeudamiento a un nivel

razonable en relacién con sus capacidades de pago y sus ingresos.

Es conveniente que el restaurantero maneje de manera eficaz las areas de
finanzas, recursos humanos y mercadotecnia, amén de la produccién; en pocas
palabras: para hacer dinero se necesita dinero, hasta donde el negocio lo
permita. El empresario no puede hacerlo todo y el consumidor no tiene la

obligacion de buscar un restaurante que no le ofrece atractivos.

Todo lo que refuerce la accion del restaurantero es bueno, y lo que la
desestabilice es malo. Es fundamental elaborar un diagnostico de la posicion en
gue se encuentra el restaurantero como empresario, y administrar con base en

la toma de decisiones razonablemente adecuadas.

Para ello se requiere un sistema de informacion financiera; la memoria de una
empresa son sus archivos, y mientras mejor organizados se encuentren, la
informacion sera de mayor calidad. Asi como un hombre que no tiene memoria
es un hombre muerto, una empresa sin archivos dificilmente lograra sobrevivir,
ya que sin una informacion sistematizada el control de la misma estara fuera de
las manos del empresario. Desde el punto de vista financiero, el control no debe
costar mas de lo que se perderia sin él, pues en muchos casos se implantan
sistemas complejos y costosos, con el afan de controlar operaciones que no lo
justifican, o bien, dichos sistemas no son los adecuados o el factor humano que

los opera no esta capacitado y compenetrado en la problematica del restaurante.
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La participacion del restaurante en un sistema influye de manera considerable en
el costo del mismo. De la Fuente (1984) trato el problema organizacional como

sigue:

En las empresas de todo el mundo, cualquiera que sea el pais y el sistema
socioecondémico, el elemento mas dificil de manejar es el humano, en razén de
una idiosincrasia casi particular y leyes que pretender ser altamente
proteccionista al trabajador, pero que lo hacen poco productivo y dificil de
manejar por la distorsion de las ideas en manos de lideres y empresarios poco

escrupulosos.

Por otro lado nuestra calidad de pais en vias de desarrollo nos presenta un
cuadro empresarial que también muestra caracteristicas especiales, en donde
un sinnimero de empresas pequefias — en su mayoria de tipo familiar —
compiten entre si tratando de crecer, y en ocasiones aun de sobrevivir. De estas
empresas surgen otras medianas y de cierta importancia que, al crecer, se van
organizado administrativamente de forma desordenada y casi intuitiva hasta
llegar a un limite en el cual se ven detenidas debido a la incapacidad de sus
dirigentes para delegar autoridad y responsabilidades dentro del desorden que
ellos mismos han forjado. Asi, es como ver en nuestro pais empresas que
habiendo llegado a niveles altos de éxito, técnico y econdmico, en manos de una
o dos personas que han administrado bien durante afios, subitamente, sin que ni
ellos mismo puedan explicarselo, se ven detenidos e incluso lanzadas a la
quiebra cuando tratan de mantener su ritmo ascendente. Ante esta
desconcertante situacion los empresarios crean una seria de areas
administrativas con las cuales pretenden dividir el trabajo; sin embardo, aun
cuando sefalan tareas especificas e intentan delegar su direccién, Acaban por
tomar directamente el mando con las légicas consecuencias del caso: logran tan
solo incrementar el nUumero de empleados y administrativos que, al no ejercer

una verdadera autoridad, se dedican a “mantenerse vivos en sus puestos”
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En la creacion de empresas y su desarrollo, una de las tareas mas dificiles es
convertir una empresa chica en mediana, y la labor mas facil es convertirla de

mediana en nada.

Es indudable que la industria gastronomica adolece mucho de lo mencionado
anteriormente; ha edificado su propia casa sobre cimientos débiles como De la

Fuente (1984) dice: “bajo el mecanismo de prueba y error”.

1.4 Situacion actual de la Industria restaurantera.

Hoy en dia, los establecimientos de alimentos y bebidas son de los servicios
mas estudiados en areas como la calidad y la rotacion de personal, como lo
afirma la Camara Nacional de la Industria Restaurantera y Alimentos
Condimentados (CANIRAC) que se da partir del 2010, sin embargo son poco
estudiados en la parte de la utilizacion de la administracion, las finanzas, por
mencionar solo algunos aspectos de la gestién, por lo tanto, es necesario
evaluar el desempefio del sector servicios para conocer el impacto que éste ha

tenido en la dinamica econdmica nacional.

Es importante mencionar que una de las herramientas que mas han sido
utilizadas por las grandes cadenas restauranteras en el ambito mundial, es
precisamente el desarrollo de “la productividad y la competitividad”, puesto que
han basado su filosofia, su misién y vision en estos puntos fundamentales, razon
por la cual se considera ésta, una de las alternativas mas viables para
incrementar la competitividad de las empresas mexicana. Otro aspecto no
menos importante es la escasa utilizacion de la “gestion administrativa integral”
la cual no es favorecida y mucho menos aceptada por los empresarios

mexicanos, sobre todo porque son empresas familiares tradicionales.
Durante los dos ultimos afios, la industria restaurantera ha tenido que
enfrentar momentos dificiles, que se han traducido en verdaderas amenazas de

sobrevivencia para nuestros negocios. Recesion econdmica mundial, cuyos
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efectos se reflejaron en una disminucién del 11.7% de las ventas durante el
pasado 2009. Leyes antitabaco con reglamentos complejos e incongruentes,
gue ahuyentaron a nuestros comensales de los restaurantes. Emergencia
Sanitaria por la Influenza AH1N1, que tuvo un impacto inmediato de caida en
ventas de mayo de 2009 del 60%. En ciudades como México, Cancun, Cozumel,
San Luis Potosi y los Cabos la disminucion fue hasta del 90% y se estima que
cerraron alrededor de 6,000 establecimientos. 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 baja en ventas,
origind el cierre de restaurantes. Informalidad e ilegalidad toleradas. Se estima
que existen 700 mil puestos de comida en las calles. Aumentos a cargas
tributarias para los afios 2009 y 2010 presentes como el IETU y el IDE. Los cinco
lugares de mayor importancia dentro de la industria restaurantera son: Distrito
Federal, Ciudad de México, Jalisco, Veracruz y Puebla (CANIRAC, 2010).

Es relevante mencionar que si se realiza una comparacion entre los servicios
restauranteros jaliscienses con los restaurantes considerados como “grandes”
como es el caso de Samborn’s, Tok’s, 6 Vip's, considerados asi por el nimero
de comensales que pueden satisfacer en una misma unidad, no existe signo de
comparacion puesto que estos ultimos han tenido un crecimiento efectivo debido
principalmente a la aplicacion de los modelos de gestibn administrativa
realizados por distintos autores; si bien es cierto que no han creado nuevos
modelos es importante mencionar que por lo menos los han aplicado con un
mayor grado de profundidad, esta afirmacion es resultado del acercamiento que
se tuvo con los gerentes o directivos de estas compafias, por el contrario en
México esto no sucede porque los mismos restauranteros nacionales por su
condicion de empresa familiar y su cultura arraigada, no aceptan la utilizacion de

esos modelos o teorias.

Cuando se habla de las empresas restauranteras mexicanas es importante

conocer su tamafo para poder clasificarlas en micro, pequefia, mediana o
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grande, con sus respectivas caracteristicas, tales como son: grandes capitales,
namero de empleados, contribucion de abasto de productos o servicios al

consumidor, realizdndose esto a escala nacional, estatal, regional y municipal.

En el estado de Jalisco los restauranteros siguen padeciendo los efectos
econdémicos provocados, en primera instancia, por la crisis econdémica y la alerta
sanitaria de la influenza humana. Sus ventas van a la baja en pleno periodo
vacacional. Los dafios mas graves se observan en Puerto Vallarta. El presidente
de la Camara de la Industria Restaurantera de ese municipio, Alejandro
Desentis, explicd que aunque la afluencia de paseantes se increment6 en las
dos ultimas semanas, los restaurantes reportan un descenso de 40% en sus

ventas.

"Por la situacion econdmica y la emergencia sanitaria que impacté al puerto, el
poder adquisitivo y la derrama econdmica de los turistas no es la misma al de los
otros veranos, en los restaurantes las ventas estdn un 40% abajo en

comparacion con el verano de 2008”.

Explic6 que se observa un cambio en el comportamiento de los turistas:
anteriormente realizaban un comida al dia en alguno de los restaurantes, pero
ahora lo hacen una o dos veces durante su estadia en el puerto. Los paseantes

prefieren comer en sus hoteles o donde estén hospedados (Desentis, 2010).

El descenso en ventas que se padece en los restaurantes de Guadalajara es
menor al de Puerto Vallarta, explico el presidente de la Camara de la Industria
Restaurantera de Jalisco. En la capital del Estado de Jalisco desde las ultimas
semanas de abril y las primeras de mayo, cuando se decreto6 la alerta sanitaria,
los establecimientos de Guadalajara arrastran una caida en ventas de 17 por

ciento.

La baja en ventas alcanzo6 hasta 70%, pero han logrado una ligera recuperacion
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para ubicarse actualmente en -17%. Pese a que se vive el periodo vacacional,
las proyecciones no son optimistas, pues aunque si aumenta la afluencia de
comensales no se compara a la de afios anteriores. Los restauranteros de la
ciudad le apuestan a aumentar sus ventas mediante esquemas promocionales,
como venta al dos por uno de bebidas nacionales, de precios especiales a los

comensales que cumplan afios y a los nifios.

Desentis Reyes sefialé que la industria restaurantera representa el 24% del
Producto Interno Turistico, destacando que ésta representa la segunda fuente
generadora de empleos en el pais. Destacé que el destino turistico es
reconocido internacionalmente por su gastronomia, recibiendo mas de 3.5
millones de turistas al afio. La derrama econémica que representa el sector
turistico en el estado de Jalisco durante 2008 fue de 28.5 millones de pesos, de
lo cual el 40.72% es generada Por Puerto Vallarta. Asimismo, Puerto Vallarta
representa el 30% de PIB estatal, convirtiéndolo en el principal destino turistico

del estado y el tercero del pais.

En la actualidad el empresario nacional y propiamente el jalisciense se enfrenta
a un sinnumero de amenazas de supervivencia de sus empresas, ante la llegada
de empresas restauranteras transnacionales, franquicias y el crecimiento de las

cadenas de restaurantes.

Desgraciadamente la falta de preparacion, vision y cultura de los pequefios y
micro empresarios provoca su inminente fracaso y en muchos casos su total
desaparicion. Para poder afrontar estas amenazas se requiere una preparacion

por parte de los restauranteros para:

1. Afrontar el cambio,
2. Tener capacidad para adaptarse a los nuevos retos,
3. Mantener la iniciativa,

4. Estar dispuestos al compromiso,
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5. Impulsar los cambios en produccion y organizacion,
6. Estar dispuestos a redefinir estrategias de reposicionamiento a corto y
mediano plazo y

7. Promover la innovacion y desarrollar los sistemas administrativos.
1.5 Repercusiones de la industria restaurantera

El turismo no se puede concebir sin la gastronomia, sin la industria de los
restaurantes, que es piedra angular para el desarrollo en general del pais. Este
sector, genera inversion para México a través de sus 345,000 establecimientos y
poco mas de 1, 350,000 empleos, con ventas anuales superiores a los 190 mil
millones de pesos, por lo que se considera una actividad prioritaria para la
economia de Meéxico. La industria gastron0mica en Meéxico, participa con el
2.32% del Producto Interno Bruto (PIB) nacional, y con 23.8% del PIB turistico,
impacta en 66 ramas productivas, es desarrolladora de gente, y genera un
beneficio social lo que representa la importancia de esta industria en el pais.
(CANIRAC, 2010)

Tabla 1.2 Cifras de la Industria gastronémica.

Numero de establecimientos 345,000 (96% Pymes)

Participacion al PIB 2.32 %

Participacion en el PIB Turistico 23.8% (después de Transportes y antes que Hoteles)

No. De empleos directos 3,300 000

No de empleos indirectos 2.2. millones

Fuente: (CANIRAC, 2010)

Las repercusiones de la gastronomia en la economia de México:

e Laindustria restaurantera es desarrolladora de gente.
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e Es una industria que genera un gran beneficio social. Sus empleados
ademas de capacitarse y evolucionar educacionalmente, mejoran y
aseguran una alimentacioén sana y nutriente.

e El patrimonio invertido es de 10% en México y la revolvencia liquida diaria
dinamiza la economia.

e Son una industria de mano de obra intensa. Sin lugar a dudas son la
industria nimero uno empleadora de gente.

e De cada peso que se vende en este sector casi 35 cts. Se van a sueldos y
contribuciones sociales.

e Laindustria gastronémica es de las mas viables como primera instancia
cuando alguien decide independizarse.

e Esuna de las industrias con una relacién de inversion y generacion de
empleo mas atractivas.

e Constituye una de las industrias mas importantes en el presupuesto del
gasto familiar segun INEGI participan con 8.8% en el gasto familiar anual
de origen nacional, otras industrias.

e El sector gastrondmico es una industria muy nacionalista y muy

importante en la vida econdmica y social del pais.

De acuerdo con Durén (2003), la industria gastron6mica ha crecido de forma
desordenada y arbitraria, ha sufrido pérdidas por falta de conocimientos de
organizacién y direccién del negocio. Es una realidad que los propietarios,
ejecutivos y gerentes no dedican tiempo, ni pensamiento suficiente al futuro, no
establecen objetivos generales para el negocio, no tienen objetivos particulares
para cada area que lo integran. Al respecto, Drucker (1984) expresa que “la
negligencia del futuro es solo un sintoma; el ejecutivo pasa por alto el futuro
porque no puede superar el presente, la verdadera enfermedad es la ausencia
de una base de conocimiento y método para encarar el quehacer econdmico en
la empresa.” Por lo que ante la situacion si no la empresa no cuenta con el

conocimiento de un estratega que analice la situacion y formule estrategias y
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emprenda acciones dificilmente podra lograr que su empresa logre tener

beneficios en un futuro.

La industria restaurantera, es un negocio que requiere de una inversion inicial, la
recuperacion de la misma, la generacion y control de las utilidades, asi como de
innumerables operaciones que determinaran si continla en servicio 0 se retira
del mercado. Dentro de la problematica restaurantera. Segun (Durdn, 2003) esta
el desconocimiento del ramo, falta de organizacién y direccion, crecimiento
desordenado en las grades ciudades entre otras. La importancia y la influencia
de la economia nacional en el negocio y la aportacién de un individuo, ente un
organismo a la economia, hacen necesario compenetrarse de la problemética
individual que da origen al comportamiento de cada unidad. Como un ente
econdémico, la restauranteria requiere de una adecuada organizacion para
coordinar los recursos disponibles que el duefio, socios o accionistas han
aportado en beneficio de la empresa. Dentro de los 10 errores que deben
evitarse en un restaurante son mas de tipo directivo que de atencion al cliente

pero igualmente perjudiciales:

e Falta de experiencia administrativa

e Descapitalizacion de su negocio.

e Dejar que la calidad de su producto baje

¢ Investigacion de mercados poco frecuentes
e Perder la cuenta de sus clientes

e Perder la cuenta del promedio de cheques
e Olvidar recompensar a sus empleados

e Tener miedo al cambio

¢ No reinvertir.

e No definir y seguir el objetivo.

La industria gastronomica ha crecido de forma desordenada y ha sufrido

pérdidas por falta de conocimientos de organizacion y direccién del negocio. Es
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una realidad que los gerentes no establecen objetivos generales para el negocio

no objetivos particulares para cada area que lo integran.

Dentro de la problematica restaurantera destacan algunos aspectos, la falta de
organizacion y direccidén, toma decisiones en diferentes situaciones, la falta de
experiencia administrativa, dejar que la calidad de su producto baje, olvidar
recompensar a sus empleados, tener miedo al cambio, no definir y seguir el

objetivo (ver figura 1.1)

Las empresas competitivas se caracterizan por ofrecer mas o mejores servicios,
por mejorar la calidad y productividad de su personal y por conquistar y
conservar la fidelidad de sus clientes. El estudio elaborado por el Instituto
Tecnologico de Estudios Superiores de Monterrey (1998) respecto a la deteccion
de necesidades de capacitacion de Puerto Vallarta, muestra la problematica de
la industria restaurantera, en primer lugar, la falta de direccién de negocio por
parte de los administradores, falta seguimiento a planes de trabajo, falta de
liderazgo, falta unificar criterios con el personal y la falta de conocimiento en
trabajos basicos que realizan otros empleados. Aunado a esto se realizé una
entrevista a Alejandro Desentis presidente de CANIRAC, Puerto Vallarta, en la
cual sefialé que el problema actual en los restaurantes es la falta de una buena
administracion, de un plan, de una estrategia, de caracter de los directivos para
tomar riesgos en nuevas herramientas administrativas, por lo que los
restaurantes no sobrevivieron ante los factores de la influenza y la crisis

econdmica, presentados en 2009.

Tomando en cuenta los apartados anteriores se puede deducir que en la
mayoria de los problemas influye directamente el administrador del restaurante,
entendiendo como administrador al individuo que posee un conjunto de
habilidades mentales y emocionales que le permiten realizar actividades que
tiendan a la creacibn, manejo y crecimiento de unidades econdémicas

autosuficientes, y responsables de la supervision, de la eficiencia continua de los
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procesos productivos, de la combinacion adecuada de procesos y técnicas
disponibles, asi como la eliminacion de pérdidas y desperdicios; de que los
itinerarios se cumplan, y de la toma de decisiones necesarias, cuando la rutina

se desvia o requiere ser transformada (Bastist Say,1992).

Por lo que es importante estudiar al individuo (administrador) es decir, el caracter
y su influencia en su comportamiento en distintas situaciones, dado que de las
decisiones tomadas por el administrador depende, en gran medida, el desarrollo
de la empresa. El comportamiento siempre incluye una interaccion compleja de
la persona y la situaciéon. Los acontecimientos del entorno ejercen gran influencia
en la forma que se comportan las personas en cualquier momento especifico; sin
embargo las personas siempre aportan algo propio a la situaciéon. Ese “algo” que
representa las cualidades exclusivas de la persona, es la personalidad
(Hellriegel, w. Slocum, & w. Woodman, 2009). Entendiendo a la personalidad
como los aspectos Unicos, internos y externos, relativamente perdurables del
caracter de una persona, que influyen en su comportamiento en distintas
situaciones (Schultz, 2002). Aunado a esto, segun Mintzberg, Ahlstrand, y
Lampel, (2007) la personalidad del directivo o administrador es muy importante

para la creacion de una estrategia.

Por tanto, el administrador ya sea de empresa publica o privada, debe
percatarse del cumplimiento de cada etapa del proceso administrativo,
asegurando la consecucion de los objetivos de la organizacion, (ver figura 1.1).
la planeacion permite definir los objetivos, metas, estrategias y planes; la
organizacién sirve para establecer tareas, funciones y procedimientos; la
direccidbn maximiza la labor de los colaboradores de la organizacion y el control
sirve para verificar que lo realizado tenga correspondencia con lo planeado, a
traves de mecanismos contables, financieros e informéticas y tomando
decisiones estratégicas, por ejemplo, como afectar el ingreso a nuevos
mercados, el desarrollo de servicios y productos nuevos, la iniciacion de nuevos

programas, el cierre de programas, la innovacion, el crecimiento y el desarrollo
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empresarial. Lo anterior vincula permanentemente, cada una de las etapas del
proceso administrativo con las areas funcionales de la administracion: de
recursos humanos, mercadotecnia, sistemas de informacion, contabilidad y
finanzas, produccion y operaciones. Todas las areas requieren de decisiones

estratégicas para cumplir eficaz y eficientemente con sus objetivos especificos.

Figura 1.1 Sistema administrativo.
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Fuente: Elaboracion propia con base en Huerta Juan José, (2006), Desarrollo de

habilidades directivas, México, Pearson.

La competitividad o la falta de competitividad de una empresa puede ser
causada por la personalidad de los administradores de empresas, quienes
toman decisiones estratégicas sobre la administracién de los recursos, para el
logro de objetivos, que le marcan el rumbo a la empresa(ver figura 1), de
acuerdo a los parrafos anteriores los problemas de los restaurantes son por falta

de una buena administracién, la falta de organizacién y direccién, toma
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decisiones en diferentes situaciones, la falta de experiencia administrativa, dejar
que la calidad de su producto baje, olvidar recompensar a sus empleados, tener
miedo al cambio, no definir y seguir el objetivo, se observa la importancia del
administrador para la competitividad de las empresas restauranteras.

La falta de una administracion adecuada ha producido fracasos y tropiezos,
asimismo; los servicios o las industrias que no planean sus estrategias no
pueden reaccionar oportunamente al ocurrir cambios profundos en el mercado,
sin embargo, si existiera dicha planeacion muchos de estos problemas podrian

superarse.
En el siguiente capitulo se abordan los aspectos tedricos de la competitividad,

buscando la medicion mediante los factores y sus niveles, que puedan apoyar a

la industria restaurantera.
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Capitulo 2
Aspectos Teodricos de a Competitividad
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2.1 Teorias de la competitividad.

Se entiende por competitividad a la capacidad de una organizacion publica o
privada, lucrativa o no, de mantener sistematicamente ventajas comparativas
que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicion en el

entorno socioeconémico (Porter, 1999).

Segun Gutierrez (2005), la competitividad es la capacidad de una empresa de
generar un producto o servicio de mejor manera que sus competidores. Esta
capacidad resulta fundamental en un mundo de mercados globalizados, en
donde un cliente por lo general puede elegir de entre varias opciones, lo que

necesita.

Hitt M. y Hoskisson (2004) indican que la meta es lograr una competitividad
estratégica y obtener utilidades superiores al promedio es todo un desafio, y que
la esencia basica de la competencia en muchas de las industrias del mundo es
objeto de un profundo cambio, cuyo ritmo es despiadado y en continuo aumento.
Estos autores también destacan que en el siglo XXI, las fuentes convencionales
de la ventaja competitiva, como las economias de escala y los cuantiosos
presupuestos para publicidad, ya no pueden llevar a una empresa a la
competitividad estratégica, por lo que es importante estudiar que factores

internos son los que originan ventajas.

Segun Cantu (2006)la calidad de la administracion privada en fue evaluada y
comparada en el reporte de competitividad mundial de 2001. La iniciativa de los
administradores (espiritu emprendedor, liderazgo y responsabilidad) fue menor
gue la que se encuentra en la mayoria de los paises considerados competidores
cercanos. Este mismo reporte muestra que de 2002 a 2003, México paso6 del
tercer lugar de 19 al 24 en el nivel de competitividad mundial, basicamente por
las mismas razones. Los administradores mexicanos tienden a ser mas

paternalistas y a utilizar estilos de liderazgo autocraticos, ademas de que tanto la
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administracion en nivel medio como los niveles operativos estdn menos
involucrados en la toma de decisiones.

De acuerdo con Porter (2006), todas las empresas enfrentan la incertidumbre de
una u otra manera. Sin embargo, no siempre se le considera adecuadamente
que hacer un andlisis de los factores internos, al formular la estrategia
competitiva. A menudo esta se basa en la suposicion de que el pasado se
repetird o en los prondsticos implicitos de los ejecutivos sobre el futuro mas
probable de un sector industrial. Por lo regular, el sentido comun vicia los
prondésticos explicitos e implicitos de la estructura futura y el disefio mismo
puede excluir las incertidumbres que rodean al sector industrial. Los directivos a
menudo no consideran los cambios radicales o discontinuos, subestiman su
probabilidad que quizd sean pocos probables, pero que alteraran mucho la

estructura de la industria o la ventaja competitiva de la compaiiia.

Ademas, pocas compafiias preparan planes de contingencia al realizar la
planeacién estratégica, con el propdésito de probar las estrategias con las causas
principales de la incertidumbre. Con todo, la planeacion de contingencias rara
vez se efectia en la practica y casi siempre prueba incrementalmente las
estrategias solo con una o dos incertidumbres clave con la tasa de inflacién o el
precio del petrdleo. En los planes, pocas veces se examinan las futuras
estructuras alternas de la industria 0 se obliga a los gerentes a estudiar sus

implicaciones (Porter, 2006).

La competitividad tiene incidencia en la forma de plantear y desarrollar cualquier
iniciativa de negocios, lo que esta provocando obviamente una evolucion en el
modelo de empresa y empresario. “La ventaja comparativa de una empresa
estaria en su habilidad, recursos, conocimientos y atributos, de los que dispone
dicha empresa” los mismos de los que carecen sus competidores o que estos
tienen en menor medida que hace posible la obtencién de unos rendimientos

superiores a los de aquellos.
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La competitividad no es producto de una casualidad ni surge espontaneamente;
se crea y se logra a través de un largo proceso de aprendizaje y negociacion por
grupos colectivos representativos que configuran la dindmica de conducta
organizativa, como los accionistas, directivos, empleados, acreedores, clientes,
por la competencia y el mercado, y por ultimo, el gobierno y la sociedad en
general. Una organizacion, cualquiera que sea la actividad que realiza, si desea
mantener un nivel adecuado de competitividad a largo plazo, debe utilizar antes
o después, unos procedimientos de analisis y decisiones formales, encuadrados
en el marco del proceso de “planificacion estratégica”. La funcion de dicho
proceso es sistematizar y coordinar todos los esfuerzos de las unidades que
integran la organizacion encaminados a maximizar la eficiencia global” (Pelayo,
2007).

2.2. Lacompetitividad de las naciones

La competitividad de una nacién depende de la capacidad de su industria para
innovar y mejorar. El objetivo principal de una nacion es conseguir un alto y
creciente nivel de vida para sus ciudadanos. La actitud para hacerlo depende de
la productividad con la que se empleen la mano de obra y el capital. La
productividad depende tanto de la calidad y las caracteristicas de los productos
(las cuales determinan los precios que pueden alcanzar) como de la eficiencia
con que son producidos. La productividad con que se emplea el capital
determina el rendimiento que obtienen sus propietarios. Un determinante del
éxito internacional en sectores y subsectores que hacen uso intensivo de la

tecnologia y el conocimiento y sustentan una alta y creciente productividad.
Los atributos que una empresa debe tomar en cuenta para triunfar en los

mercados internacionales, atributos que individualmente y como sistema

conforman la ventaja nacional. Estos atributos se mencionan a continuacion:
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¢ Condiciones de los factores: Situacion de la nacidon en cuanto a los
factores de produccion, tales como la mano de obra especializada o la
infraestructura, necesarios para competir en un sector determinado.

e Condiciones de la demanda: Naturaleza de la demanda del producto o
servicios del sector en cuestion en el mercado interior.

e Sectores afines y auxiliares: Presencia o ausencia en la nacién del
sectores proveedores y afines que sean internacionalmente competitivos.

o Estrategia, estructura y rivalidad de las empresas: Las condiciones en la
nacién que rigen el modo con que las empresas se crea, organizan y

gestionan, asi como la naturaleza de la competencia interna.

El andlisis del entorno con base en los atributos antes mencionados puede ser
utilizado para evaluar los factores externos determinantes de la competitividad,
que son todo menos el de las estrategias de la empresa, y que en su analisis
sectorial, regional o nacional, ayuda a identificar fortalezas y debilidades que la

empresa comparte con otras del sector.

Cabe mencionar que dentro de la gestion turistica la palabra de competitividad
es constante y mas para el logro de sus objetivos, lo que no se menciona es
como lograr esa competitividad, por esto es fundamental identificar las
condiciones que determinan la competitividad nacional de un servicio. El modelo
de Porter representa las condiciones que se deben tomar en cuenta para

analizar la competitividad:
1. Condiciones de los factores.

La teoria econdmica clasica de las ventajas comparativas explica que una
nacion o regién es competitiva en determinada industria por su abundante
dotacion de los factores basicos de produccion requeridos: tierra, mano de
obra y capital. Pero, como se explica con ese enfoque la competitividad de
Holanda en la industria de las flores Holanda es responsable de dos tercios
de las exportaciones mundiales de flores frescas. A pesar de que es

claramente deficiente en su dotacion de factores basicos criticos para esta
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actividad, sufre de una escasez notoria de tierra, tiene una temporada corta
de produccidn, su clima es inhdspito para el cultivo y su mano de obra es cara

en relacién con paises competidores.

La respuesta a esta aparente paradoja es que no son los factores basicos, sino
los llamados factores especializados, los que permiten alcanzar ventajas
competitivas. Los factores especializados propician ventajas competitivas para
un pais, porque son unicos y muy dificiles de replicar o accesar por
competidores de otras regiones. En turismo, los factores basicos que permiten el
desarrollo de un pais son su legado patrimonial de riquezas naturales,
arqueoldgicas y culturales. Sin embargo, la competitividad de un pais o region
reside, mas bien, en la calidad de los factores especializados que permiten

valorar su herencia patrimonial por encima de paises con un legado similar.

Recursos humanos con capacitacion turistica, infraestructura disefiada para
hacer accesibles los atractivos naturales, mercados de capitales adecuados para
financiar proyectos turisticos de largo plazo, niveles de seguridad personal
adecuados y alta cobertura de servicios publicos de apoyo son ejemplos de ese

tipo de factores especializados.

Condiciones de la demanda.

En un mundo dirigido hacia la globalizacion podria parecer que la demanda local
es de menor importancia, pero la evidencia demuestra lo contrario. Las
empresas mas competitivas, invariablemente cuentan con una demanda local

gue se encuentra entre las mas desarrolladas y exigentes del mundo.

Clientes exigentes permiten que las empresas vislumbren y satisfagan
necesidades emergentes y se conviertan en otro incentivo a la innovacion. Tener
a estos clientes cerca permite que las empresas respondan mas rapidamente,
gracias a lineas de comunicacién mas cortas, mayor visibilidad y a la posibilidad

de realizar proyectos conjuntos. Cuando los clientes locales anticipan o0 moldean
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las necesidades de otros paises, las ventajas para las empresas locales son aun

mayores.

En la industria turistica, la demanda est4 formada tanto por los turistas
nacionales como los extranjeros que visitan el pais. En esta industria, en lugar
de exportar productos, son los consumidores los que se movilizan hacia los
atractivos turisticos. Lo relevante de la calidad de la demanda, en el modelo
conceptual propuesto de Porter, es el nivel de exigencia a que esté sometida
una industria de parte de los clientes que atiende en forma directa. Por
consiguiente, debe analizarse el volumen y tendencia de crecimiento de la
demanda, su origen y grado de segmentacion pero, fundamentalmente los
gustos, exigencias y grado de sofisticacion de los turistas que visitan un destino.

1. Sectores relacionados y de apoyo.
La existencia de sectores de apoyo especializados y eficientes crean ventajas
competitivas para un pais. Las industrias relacionadas y de apoyo entregan a
las empresas pertenecientes al cluster insumos, componentes y Servicios,
hechos a la medida, a menores costos, con calidad superior, y suministrados
de manera rapida y preferente. Esto es consecuencia de vinculos mas
estrechos de colaboracion, mejor comunicacién, presiones mutuas y
aprendizaje constante, que facilitan la innovacién y el mejoramiento contindo

dentro del cluster.

Para que un cluster turistico sea competitivo, es imprescindible un sector de
apoyo vigoroso e innovador. Esto significa buenos proveedores de alimentos
y suministros para la hoteleria y los restaurantes, buenas escuelas de
formacion de personal, tanto a nivel operativo, técnico como gerencial;
ingenieros y arquitectos especializados en disefio de obras de turismo,
servicios médicos confiables y afiliados a los sistemas internacionales de

seguros, entre otras empresas de servicio afines a la actividad.
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2. Estrategia, estructura y competencia de las empresas.
La creacion de destrezas competitivas requiere un ambiente que motive la
innovacion. Una competencia local vigorosa e intensa es una de las
presiones mas efectivas para que una compafiia mejore continuamente. Esta
situacion obliga a las empresas a buscar maneras de reducir sus costos,
mejorar la calidad, buscar nuevos mercados o clientes,. La competencia
intensa, lejos de ser un problema como algunos empresarios la conciben, es

una herramienta para la competitividad de largo plazo.

En turismo, el nivel de competencia debe analizarse desde dos puntos de
vista: la competencia local y la internacional. En los mercados locales, las
empresas compiten en cada sector de la industria, generalmente no solo por
participacion de mercado, sino también por empleados, excelencia en servicio
y por prestigio. Cuanto mayor sea el grado de rivalidad en un sector (por
ejemplo, hoteleria, alquiler de autos o “tour” operadores), mayor sera la

presién e incentivos por mejorar estandares e introducir nuevos productos.

En el ambito internacional debe analizarse la rivalidad entre paises que
compiten entre si como destinos con posicionamientos diversos y campafnas
de promocion que intentan atraer al turista. Sin embargo, debe recalcarse que
el origen de la ventaja competitiva se da a nivel de empresa y cluster, ya que
un pais no puede mercadear sosteniblemente un producto que su industria no

ha logrado producir.

3. Ladinamica dentro del diamante.
La interaccion o refuerzo mutuo de los cuatro atributos de la ventaja nacional
es, a menudo, mas importante que los atributos en si. El grado de impacto de
un atributo sobre las ventajas competitivas depende, en gran parte, del estado
en que se encuentren los otros determinantes. Por ejemplo, si las empresas

no cuentan con suficientes recursos humanos capacitados, la sola presencia
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de compradores locales exigentes no garantizara el surgimiento de mejores

productos.

La dindmica de las relaciones entre los atributos del diamante puede darse de
diversas maneras. Por ejemplo, la presencia de numerosas empresas
hoteleras que compiten vigorosamente en un mercado turistico justifica
realizar nuevas inversiones para crear y desarrollar mejor infraestructura en
su zona de influencia. También crea un mercado atractivo para el surgimiento
de industrias de apoyo. La demanda turistica se vuelve mas exigente, gracias
a que las empresas se ven obligadas a ofrecer mejores productos y servicios

para ganar la preferencia de los consumidores ante la competencia.

Por otro lado, una fuerte demanda turistica, o bien, la misma presioén de las
empresas que alli compiten, puede influir ante el gobierno y la opinion publica
en la asignacion de recursos para el mejoramiento de factores especializados
(institutos de capacitacion turistica, mejoramiento de carreteras a las
principales zonas de atractivos, policia turistica, aeropuertos) y ello puede
estimular aun mas el surgimiento de nuevas empresas como “tour’
operadores y alquileres de autos, dirigidas a atender directamente al
consumidor. A su vez, los factores creados para atender la industria principal
son aprovechables para las industrias relacionadas y de apoyo. Estos factores
especializados pueden ser un gran atractivo para atraer un mayor numero de
turistas exigentes, lo que ayudaria a construir una demanda local mas
sensible hacia unos servicios de mayor calidad. Por ultimo, las industrias
relacionadas y de apoyo pueden integrarse y transformarse en nuevos

actores que vendrian a aumentar la rivalidad dentro de la industria principal.

Los determinantes de la ventaja competitiva de un pais constituyen por si
mismos un sistema bastante complejo. Sus elementos se refuerzan entre si y
se multiplican con el transcurso del tiempo. Asi, las ventajas crecen y se van

expandiendo hacia otras industrias relacionadas. De esta manera se va

61



creando un entorno de relaciones e interacciones complicadas, dificiles de
imitar por parte de los otros paises 0 clusters turisticos potencialmente

competidores.

El azar y el papel del gobierno.

Los cuatro atributos del diamante son, a su vez, influenciados por otras
variables, como el azar y el papel del gobierno. El azar surge de eventos
repentinos que influyen en la posicion competitiva de ciertas empresas que
saben moverse ante los cambios. Estos eventos pueden ser nuevos inventos
tecnolégicos, cambios en las tendencias de los mercados, decisiones

politicas, guerras, eventos de la naturaleza, entre otros.

El gobierno puede ejercer influencia sobre cualquiera de los elementos del
diamante, tanto positiva como negativamente. Por ejemplo, el gobierno define
las politicas y asignacion de recursos a infraestructura y educacion. Por medio
de la fijacion de regulaciones y estandares, afectan la rentabilidad de las
diferentes actividades econdmicas. Claramente, las politicas tributarias
pueden estimular o frenar la inversién en industrias turisticas o el desarrollo

de industrias relacionadas dentro de un pais.

2.3. Lacompetitividad desde un enfoque de competitividad sectorial

Cuando se analiza la competitividad en las naciones, también es importante

hacer un analisis del sector para esto Porter, (1997) establece en su trabajo que

la esencia de la formulacion de una estrategia competitiva consiste en relacionar

a una empresa con su medio ambiente, aunque el entorno relevante es muy

amplio y abarca tanto fuerzas sociales como econdmicas, el aspecto clave del

entorno de la empresa es el sector o sectores industriales en las cuales compite,

de tal modo que la intensidad de la competencia en un sector tiene sus raices en

su estructura econémica fundamental y va mas alla del comportamiento de los

competidores actuales. Las caracteristicas de los sectores nacionales que los
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hacen mas competitivos que sus semejantes de otras naciones son
denominadas ventajas competitivas, de tal forma que todos los sectores
industriales tienen el mismo potencial y se distinguen fundamentalmente en el
potencial de utilidades finales a medida que difiere la accién conjunta de las
fuerzas del sector por lo que identificar las caracteristicas estructurales clave,
permite determinan lo intenso de las fuerzas en competencia, y de ahi la

rentabilidad del sector industrial.

El modelo de las cinco fuerzas de Porter, (1997) se ha convertido en la
herramienta mas utilizada para el analisis de la competencia de un sector o
industria de un determinado pais o region, el cual se basa en el supuesto de que
los participantes compiten entre si por apropiarse de la mayor porcion que sea
posible de los beneficios que se ofrece el sector. La competencia a la que se
refiere el modelo no es Unicamente por aumentar su participaciéon de mercado,
sino también entre las empresas y sus clientes y entre las empresas y sus

proveedores.

2.4. Sustentabilidad de la ventaja competitiva y sistémica.

La sustentabilidad de la ventaja competitiva, segun Porter, depende de tres

condiciones:

1. La fuente especifica de la ventaja existe una jerarquia de fuentes de ventaja
competitiva en términos de sustentabilidad. Las ventajas de orden inferior,
tales como bajos costos de mano de obra o materias primas baratas, son
relativamente faciles de imitar, por ello, son una engafiosa y a veces huidiza
fuente de ventaja competitiva para un competidor internacional. Mientras que
las de orden superior, tales como la tecnologia de procesos propia de la
empresa, la diferenciacion de producto basada en productos o servicios
singulares y la fama de la marca basada en esfuerzos de marketing

acumulados, son mas duraderas.

63



2. El nimero de diferentes fuentes de ventaja de que dispone una empresa. Si la
comparfia depende exclusivamente de una ventaja, como pudiera ser un
disefio de producto inherente menos costoso o la disponibilidad de una
materia prima barata, los competidores se centraran en anular O superar esta
ventaja. Las empresas que cuentan con un dilatado historial de liderazgo

tienden a proliferar las ventajas a lo largo de la cadena del valor.

La mejora y el perfeccionamiento constante del producto-servicio. En el enfoque
de competitividad sistémica la apertura de México y la paradoja de la
competitividad se explican porque México carece de un enfoque integral de
competitividad sistémica que enfrente de manera efectiva la globalizacion y las
brechas del desarrollo, por lo que es necesario instrumentar un paradigma
alternativo de la competitividad de las naciones ante la globalizacion. El modelo
de competitividad sistémica se basa en un nuevo enfoque que se ha
denominado ICOP en donde el objetivo no es solo medir los indices de
competitividad sino identificar los obstaculos y disefiar las politicas para la
mejora y sustentabilidad de la competitividad, donde: (IC) significa los indices de
competitividad, (ICO) significa el analisis de los obstaculos para la competitividad
de las empresas y (ICOP) significa la identificacion de las politicas publicas

necesarias para superarlos.

La competitividad microeconémica, o en el ambito de empresa, es el punto de
partida de la competitividad sistémica, ya que son las empresas que inicial y
finalmente tienen que enfrentar la hipercompetencia global en los mercados
locales, esto requiere de un nuevo modelo de gestion empresarial basado en
empresas competitivas sustentables que sean inteligentes en la organizacion,
flexibles en la produccion y agiles en la comercializacion, atributos
indispensables para enfrentar los tres impulsores de la nueva economia del siglo
XXI. En este contexto, se requiere de empresas flexibles con capacidad de
respuesta y velocidad de respuesta al cambio apoyado con trabajadores del

conocimiento multivalente o multihabilidades, que permitan formar el capital
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intelectual de aprendizaje e innovacién continuos de la empresa. La
competitividad microeconémica requiere asi de la formacion de capitales

empresarial y laboral. (Hitt, Ireland, & Hoskisson, 2008)

La competitividad mesoeconomica o sectorial requiere de un nuevo modelo
industrial y productivo soportado por tres capitales fundamentales: el capital
organizacional que permite generar las economias de la aglomeracion (a
diferencia de las economias de escala en la era de la produccién masiva)
basada en la articulacion productiva entre empresas a través de cadenas
empresariales, entre empresas de diferentes sectores que forman los
conglomerados productivos o clusters, y entre comunidades y ciudades que
forman los polos regionales de desarrollo.

La competitividad macroeconémica va mas alla de la estabilizacién de precios y
se manifiesta en dos vertientes fundamentales: La dindmica macroecondmica,
esto es, las variables que determinan el crecimiento pleno y sostenido a mediano
plazo y la eficiencia macroecondmica caracterizada por las variables
determinantes en los costos-precios a nivel de empresas, la dinamica
macroecondmica o del crecimiento pleno y sostenido se puede representar en lo
que se ha llamado el diamante de las palancas del crecimiento: los indices de
acumulacion de capital (inversion/PIB) y de ahorro interno (que determinan la
brecha ahorro-inversion y la necesidad de ahorro externo) y por otra parte el

indice de innovacion que determina el crecimiento de la productividad.

La competitividad internacional o externa se refiere al modelo de apertura y la
formacion del capital comercial. Esto es, México tiene acuerdos de libre
comercio con paises en 3 continentes pero concentra su comercio internacional,
en casi un 90%, con los Estados Unidos, por lo que la utilizacion del potencial
comercial que ha generado la politica esta sub-utilizada y requiere de una
estrategia de insercion y promocion mas activas de las empresas mexicanas. En

este contexto, la competitividad internacional implica un modelo de apertura
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eficiente con un programa de defensa a la competencia desleal y formacion de

capital comercial.

El capital institucional y gubernamental se refiere al modelo de gestion
gubernamental y estado de derecho que son determinantes del entorno de la
competitividad de las empresas. Un gobierno con calidad inteligente que provee
los servicios publicos y el fomento econdémico y social a través de politicas
publicas eficaces y eficientes, en un esquema desburocratizado, transparente y
qgue opera con simplificacibn administrativa. Esto es lo que forma el capital
gubernamental de una sociedad moderna. El estado de derecho se sustenta en
la formacion y desarrollo del capital institucional de una sociedad y se
caracteriza por tres elementos fundamentales: leyes y reglamentos,
organizaciones transparentes (instituciones propiamente dichas), y un sistema
de vigilancia que haga cumplir las reglas del juego con transparencia, eficacia y

con los minimos costos de transaccion.

México, como Ameérica Latina, carece de una economia institucional de mercado
fundamentada en un estado de derecho y que frena la eficiencia y competitividad
de las empresas en los mercados bancario-financiero, laboral y de bienes y
servicios, en donde no existe un nuevo marco legal a la altura de la nueva
economia global. De aqui la importancia de desarrollar los capitales institucional

y gubernamental para la competitividad de la economia y las empresas.

2.5. LaTeoriade los recursos

Penrose (1962) menciona que la Teoria de los Recursos se ocupa del
crecimiento de la empresa, considera que el crecimiento de la empresa viene
dado por la existencia de un exceso de capacidad de sus recursos -en especial
de los directivos-, de manera que dicho crecimiento se produce por la necesidad
de la empresa de obtener el maximo rendimiento de los mismos. También

analiza el proceso por el que aparece dicho exceso de capacidad, describiéndolo
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como un proceso de aprendizaje. Por su parte,Chandler (1992) explica la
aparicion de las grandes empresas sobre la base de su dotacion de
capacidades; y Cooper (1991), en un estudio empirico, contrasta un modelo
capaz de predecir el crecimiento y la supervivencia de la empresa basandose en
los recursos y capacidades de la misma.

A nivel competitivo, la Teoria de los Recursos proporciona las bases para
identificar los recursos y capacidades de la empresa que permiten sustentar
ventajas competitivas. Los trabajos de Barney (1991) definen las condiciones a
cumplir por los recursos y capacidades de la empresa para ello concluye que,
por parte de los directivos, una clara comprension del estado de la dotacion de
recursos y capacidades de sus empresas, ayuda a determinar sus posibilidades
competitivas. Esta tarea no resulta sencilla, ya que los recursos de la empresa
no se utilizan aisladamente, sino en combinacién con otros por lo que no
siempre se puede identificar la contribucion individual de cada uno de ellos. Esta
identificacion es especialmente dificil en el caso de los recursos socialmente

complejos -capacidades- y sustentados en conocimiento técito.

Un aspecto que ha adquirido gran relevancia es el proceso de desarrollo de
recursos y capacidades, ya que se le considera como el verdadero origen de la
ventaja de la empresa, en el que juega un papel importante el aprendizaje
organizacional y la capacidad de la empresa para acompasarse rapidamente a
las variaciones del entorno. Ello conduce a las nuevas tendencias en las que se
presta especial atencion a las llamadas capacidades dinamicas, entendidas
como la habilidad de la organizacion para integrar, construir y reconfigurar su
dotacion de recursos y capacidades para responder rapidamente a los cambios
del entorno. Es decir, la capacidad para desarrollar nuevos recursos y
capacidades se convierte en una de las mas importantes fuentes de ventaja

competitiva.
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2.6 Lacompetitividad del sector servicios

Dentro del sector servicios y de acuerdo a trabajos realizados por la SECTUR
(2004), se entiende por competitividad a la capacidad para desarrollar una
ventaja competitiva sostenible en el tiempo que permita alcanzar una posicion
competitiva favorable, al mismo tiempo que se logran resultados financieros
superiores y un crecimiento de la rentabilidad sin recurrir a la remuneracién baja
de los factores de produccion. Por tanto es medular tener la capacidad para
configurar a través de una gestion eficiente de los recursos disponibles y del
desarrollo de ciertas estrategias, una oferta de productos turisticos que sea
atractiva para una cuota significativa de mercado, en rivalidad con otros
competidores en un mercado abierto. Asi mismo en estos trabajos se encontro
gue el proceso a seguir para la mejora de las condiciones determinadas de la
competitividad turistica de un destino en la demanda turistica, debera

comprender minimamente:

1. Eleccién de una estrategia de cobertura de segmentos y, por tanto, seleccion
de los productos turisticos a ofertar dadas las potencialidades turisticas de la
zona.

2. Evaluacién de las condiciones determinadas de la competitividad turistica
detectando las carencias e insuficiencias correspondientes, en funcion de sus
productos a ofertar.

3. ldentificacion de los requerimientos para la mejora de la competitividad de la
oferta de productos turisticos.

4. Elaboracion de propuestas de actuacion por los grupos de trabajo
correspondientes para la consecuciéon de los requerimientos.

5. Elevacién de las propuestas al pleno, el cual debe tomar las decisiones
correspondientes.

6. Ejecucién de las decisiones adoptadas, presentado las iniciativas a los

organos administrativos o representativos adecuados, cuando corresponda.
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7. Seguimiento de las acciones realizadas y coordinacion con otras zonas

cuando se considere oportuno.

En el sector turistico, los instrumentos para la mejora de las condiciones de
competitividad de los destinos son la creacion y gestién de los llamados clubes
de competitividad, que son grupos representativos de los diversos clusters
turisticos y que han de servir como facilitadores de la coordinacion sectorial y la
cooperacion efectiva de todos los sectores implicados. Su misién es impulsar la
competitividad de los clusters y microclusters, para lo cual es conveniente que
los ambitos de actuacion de los clubes de competitividad sean los mismos que
se han utilizado para diagnosticar las condiciones de competitividad. Para cada
uno de estos ambitos de actuacion se sefialan a continuacion posibles objetivos
de las acciones a realizar, para cuya consecucion debe buscarse y lograse la

colaboracién de los actores implicados en cada caso.

Para Gutierrez (2005), la competitividad se entiende como la capacidad de una
empresa para generar un producto o servicio de mejor manera que Sus
competidores. Esta capacidad resulta fundamental en un mundo de mercados
globalizados donde un cliente puede elegir de entre varias opciones, lo que
necesita. Asi, cada vez mas las organizaciones como una fabrica, hotel, escuela,
banco, gobierno local o partido politico, compiten por clientes, estudiantes, y
recursos de apoyo. Esto lleva a que las organizaciones busquen mejorar la

integracion e interrelacion de sus diversas actividades.

Por lo que es importante saber que los elementos significativos para la
satisfaccion del cliente, y para la competitividad de una empresa, estan
determinados por la calidad del producto, del servicio y el precio, donde se
incluye el tiempo de entrega de los productos o servicios,(ver figura 2.1). Se es
mas competitivo cuando se ofrece mejor calidad a bajo precio y con un buen
servicio. La calidad esta dada por las caracteristicas, atributos y tecnologia del

producto mismo; en tanto la calidad del servicio la determina la forma en que el
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cliente es atendido por la empresa, el tiempo de entrega es el lapso que
transcurre desde que el cliente pide el producto hasta que lo recibe, y el precio
es lo que el consumidor final paga por el bien. La calidad del servicio esta
influida por la eficacia con que se coordinan y aplican los diferentes recursos,

areas y departamentos.

Figura 2.1 Factores de competitividad.

Competitividad
Satisfacciéon del cliente
7 /I\ '\__

Calidad del producto:

=Atributos
*Tecnologia
*Funcionalidad
=Durabilidad

Calidad de servicios:

Precio:
*Tiempo de entrega

=Flexibilidad en capacidad =Términos de pagos

=Disponibilidad *Rapidez
=Actitudes y conductas

=Prestigio =Asistencia técnica

=Confiabilidad

Fuente: Investigacion directa, con base en el analisis del marco teérico.

Un proceso es un conjunto de condiciones, actividades, eventos u operaciones,
gue recibe determinados insumos o entradas y los transforma en un resultado o
en un producto (salida). Algunos ejemplos de procesos son: la facturacion, las

compras, la produccion.

De manera tradicional se creia que la calidad, el precio y el tiempo de entrega,
eran objetivos antagonicos, en el sentido de que se podian mejorar cualquiera
de los tres s6lo en detrimento de los otros dos. De hecho, en algunas
organizaciones se sigue actuando a partir de la creencia de que mejorar calidad
implica necesariamente un precio mas alto y un mayor tiempo de produccién del
bien o servicio. Sin embargo, cada dia hay mas empresas en las que se sabe
que la calidad y mejora de los diversos procesos influye positivamente en los
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tres factores. Es decir, cada dia hay mas organizaciones en las que se actla
bajo otra creencia o supuesto; por ejemplo, el productor de mejor calidad tiene
costos totales mas bajos. Por el contrario, el producto de mas mala calidad tiene
costos totales mas altos, ya que cuando se tiene mala calidad en las diferentes
actividades y procesos, hay equivocaciones y fallas de todo tipo, por ejemplo:
e Reprocesos y retrasos.
e Pagar por elaborar productos malos.
e Paros y fallas en el proceso (fallas en facturacién, programacion y
produccion).
e Desperdicios (espacios, materiales, movimientos, actividades, productos.)
e Una inspeccidn excesiva para tratar de que los productos de mala calidad
no salgan al mercado.
e Reinspeccion y eliminacion de rechazo.
e Mas capacitacion, instrucciones y presion a los trabajadores.
e Gastos por fallas en el desempefio del producto y por devoluciones o
reclamos.
e Subuitilizacion de recursos por una deficiente coordinacion.
e Problemas con proveedores.
e Mas servicios de garantia.
¢ Clientes insatisfechos y pérdidas de ventas.

e Problemas, diferencias y conflictos humanos en el interior de la empresa.

2.7 Factores de la competitividad.

Michael E. Porter, llevo a cabo una investigacion para analizar el origen o causa
de la competitividad de las naciones y las empresas. Su objetivo final era
desarrollar un marco conceptual que sirviera tanto para orientara los
empresarios y ejecutivos en la toma de decisiones, como para la formulacion de
politicas industriales orientadas a promover la competitividad de una nacién.

La teoria de Porter, desarrollada en 1980, constituye un enfoque alternativo a lo
convencional y por mucho tiempo predominante teoria de las ventajas

comparativas que explica el éxito econdmico a partir de la relativa abundancia de
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factores de produccion. ElI complejo proceso de globalizacion, los cambios
estructurales y microeconomicos operados durante la pasada década a escala
internacional, el impacto de la tercera revolucion tecnolégica sobre los aparatos
productivos, asi como la creciente tendencia hacia la integracion de los

mercados, conforman una nueva economia mundial mas dinamica.

Porter senala que: “El ideal del empresario son unos recursos que puedan
moverse con total libertad, rapidez y fluidez de un sector a otro, dependiendo de
lo que sea su utilizacion mas productiva. El fallo en el pensamiento tradicional
respecto a la movilidad de los recursos estriba en que presupone que la
productividad de la utilizacién de los recursos en un sector es determinada. En
estas circunstancias, es logico que los recursos fluyan hacia los sectores donde
la productividad sea mayor. Sin embargo, en la realidad, la innovacion puede
incrementar espectacularmente la productividad de los recursos empleados en
un sector, de una forma mucho mas acusada que las ganancias que podrian

conseguirse de reasignacion’

Los costos de los factores siguen siendo importantes en sectores dependientes
de los recursos naturales, en aquellos en los que la parte dominante del costo
total es mano de obra no calificada o semicalificada y, finalmente, en aquellos en
los que la tecnologia es sencilla y ampliamente disponible. Sin embargo, en
muchos sectores la ventaja comparativa en los factores ha sido durante mucho
tiempo una explicacion incompleta del trafico comercial, especialmente, en
aguellos sectores y segmentos intrasectoriales en los que intervienen
tecnologias refinadas y altamente calificadas, precisamente, aquellos mas

importantes para la prosperidad nacional.

Los nuevos esquemas de organizacion y la tecnologia han dado a las empresas
la facultad de poder salvar la escasez de factores mediante nuevos productos y
procesos. De este modo, el acceso a factores abundantes es menos importante

en muchos sectores que ésta y las técnicas para procesarlos de forma efectiva o
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eficiente. Por otro lado, la globalizacion de los sectores libera a la empresa de la
servidumbre gque pueda representar la dotacion de factores de una sola nacion.
Las materias primas, los componentes, la maquinaria y muchos servicios se
pueden conseguir en otros lugares del mundo en condiciones comparables.
Ademas, la ventaja competitiva basada en los costos de los factores es
vulnerable a unos costos todavia mas bajos de los mismos factores en algun

otro lugar o, a la intervencion de los Gobiernos que desean subvencionarlos.

En la época actual, ser competitivo es una necesidad indiscutible para las
empresas; porque competir es ofrecer calidad, precio y servicio al nivel de las
mejores organizaciones. No hacerlo es correr el riesgo de desaparecer. La
comprension y vigilancia de la competencia son elementos fundamentales en el
pensamiento estratégico, puesto que ayudan a determinar la relacion entre
clientes y recursos, y obligan a plantearse y a responder a preguntas como:
¢cqué estan comprando los consumidores?, ¢cdémo pueden satisfacer tales
necesidades?, ¢quién estd realizando mejor esa funcion?, ¢cémo se ve en
comparacion con nuestra compaiiia?, se posible cambiar el posicionamiento y

lograr una clara victoria?

Aungue lo expuesto sefiala las principales directrices de la competitividad, tres
ideas basicas y muy generalizadas en torno a ellas se muestran:
1. La competitividad es una estrategia para conseguir los resultados
deseados. Proponerse metas y conseguirlas es competitividad.
2. La competitividad también se asocia con excelencia y cumplimiento de
expectativas. Los resultados se deben conseguir con niveles de
excelencia, satisfaciendo los requisitos deseados.

3. La competitividad tiene superioridad sobre otras opciones en el mercado.
Es necesario interpretar la competitividad es tres niveles distintos: a nivel pais,

empresa y personal. La respuesta a la competitividad esta en una estrategia

béasica: la calidad. Es a la larga el determinante primordial del nivel de vida de un
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pais y del ingreso por habitante. La calidad de los recursos humanos determina
los salarios, y la del capital determina los beneficios que se obtienen para los

propietarios del mismo, por lo que un pais es competitivo por:

e Sus recursos naturales.

e Su mano de obra abundante y barata.

e Las condiciones macroeconémicas y del mercado internacional.
e La politica gubernamental de promocion, proteccion y desarrollo.

e Sus sistemas y estilos administrativos.

El Banco Nacional de Comercio Exterior (BANCOMEXT), enuncia que el proceso
de mercados, productos y servicios, la integracion de México al bloque comercial
de Norteamérica y el aumento de oportunidades para que las empresas
transformen sus actividades locales e internacionales, lleva una parte
significativa de las empresas mexicanas y se enfrentan crecientemente al reto de
lograr verdaderos avances en su grado de internacionalizacién. Por lo que las
variables a considerar para que las empresas mexicanas sean competitivas son:

Precio.

Servicio.

Calidad.
Productividad.
Valores.

Recursos humanos.
Tecnologia.

Capacitacion.

YV Vv V¥V Vv VY ¥V V VY V¥V

Canales de distribucion.
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En 1998, se llevo en Espafia la investigacion “Mejora de la competitividad de la
industria transformadora de productos agropecuarios de Andalucia, Espana”, la
cual mediante estudios empiricos encontraron que la competitividad de las
empresas depende de:

e Estructura comercial.

e Estructura financiera.

e Procesos productivos.

Thomas J. Peters y Robert H. Waterman Jr., (1982) desarrollaron una de las
investigaciones mas conocidas actualmente para contestar a la pregunta: ¢qué
es lo que hace a una empresa competitiva? Realizaron un estudio en 62
companfias exitosas, del cual concluyeron que son ocho rasgos los que tipifican
la competitividad de una organizacion:

1. Enfasis en la accién: hacer algo en vez de perder el tiempo en busca de
opiniones, lo que significa sacar a delante las cosas. Las nuevas ideas no
permanecen mucho tiempo como proyectos, sino se ponen rapidamente en
accion.

2. Proximidad al cliente: estas empresas aprenden de las personas a quienes
sirven. Ofrecen calidad sin igual, servicio y confiabilidad; cosas que dan
resultado y que permanecen. Mantenerse cerca del cliente, enterandose de
cudles son sus preferencias y atendiéndolas.

3. Autonomia e iniciativa: las empresas innovadoras mantienen muchos lideres
e innovadores dentro de la organizacion y espiritu emprendedor; desmenuzar
la corporaciéon en compafias pequefias y motivarlas a pensar de manera
independiente y competitiva.

4. Productividad, contando con las personas: las empresas sobresalientes
tratan al personal como fuente fundamental de calidad y de los aumentos de
productividad. Para lograr productividad a través del personal hay que crear
la conciencia, en todos los empleados, de que sus esfuerzos son esenciales
para el éxito del negocio y que ellos habran de compartir los beneficios que

se logren.
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5. Valores claros: las empresas sobresalientes se caracterizan por tener un

sistema de valores fundamentales, sélidos y explicitos. La filosofia basica, el

espiritu y el impulso de una organizacion estan mucho mas relacionados con

los logros que con los recursos tecnoldgicos o econémicos.

6. Zapatero a tus zapatos: nunca se deben adquirir empresas que no se sepan

dirigir. Mantener el negocio que la compafiia domina mejor.

7. Estructuras sencillas y staff reducido: las formas y sistemas estructurales de

las empresas sobresalientes son simples.

8. Centralizacion contra descentralizacion: es la coexistencia de una firme

gestion central y una maxima autonomia individual.

Wagner, (1998)” alude que las variables que limitan la competitividad en las

empresas latinoamericanas son:

Alto costo y escasez del financiamiento empresarial por la improductividad
del sistema bancario.

El burocratismo, los elevados impuestos, la corrupcion institucional del
sistema gobierno.

Lo precario del mercado interno mermado por el desempleo y los bajos
salarios.

La hostilidad y corrupcion del sector sindical.

El control oficial de precios y de actividades empresariales que
distorsionan la economia de mercado y crean monopolios.

La falta de continuidad de las politicas econémicas, financiera y fiscales
entre cada sexenio (en México).

Deficiente y costosa infraestructura de energéticos, comunicaciones y
educacion gravan el futuro, la mediocridad y lo caro de los servicios

publicos y la insensibilidad oficial ante las quejas de los usuarios.

La Comision de Productividad Industrial del Instituto Tecnoldgico de

Massachusetts (Massachusetts Institute of Tecnology, MIT) (1986) describi6 seis
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caracteristicas aplicables a México que en las condiciones actuales de la
economia, debe reunir toda empresa que aspire a ser competitiva:

1. La capacidad de realizar mejoras simultaneas en calidad, costo y
oportunidad de entrega.
Conocimiento de las necesidades y preferencias del cliente.
La vinculacion con los proveedores.

Utilizacidn de la tecnologia para adquirir ventajas estratégicas.

a k~ 0N

La adopcion de modelos organizacionales mas horizontales y menos
feudales.
6. Desarrollar una cultura de mejoramiento continuo.
Variables que propone el MIT:
¢ Precios bajos.
¢ Calidad en productos y servicios.
e Capacitacion.
e Tecnologia.
e Canales de distribucion.
e Buena imagen.
¢ Nuevos productos y servicios.
¢ Servicio al cliente.
¢ Productividad.

e Promociones.

Arechavala, (1998) efectué una investigacion referente a las formas de
operacion de pequefias empresas del occidente de México con el objetivo de
conocer las formas de operar que desarrollan las empresas para enfrentar la
dindmica y las nuevas reglas de competencia que se presentaron en diversos

giros econémicos.

En 1998, realizo 71 casos de estudio y analisis sectoriales en distintas ramas de
la industria regional. A lo largo de cuatro afios (1995 y 1998) investigd empresas

de diferentes giros. La muestra incluye empresas de las ciudades de
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Guadalajara, Lagos de Moreno, Ocotlan y Zaplotanejo en Jalisco,
Aguascalientes Ags., Ledon Gto., y la Piedad, Mich. De acuerdo con los
resultados que obtenidos, menciona que las empresas no necesariamente
evolucionan al mismo ritmo en todas sus dimensiones, pueden existir enormes
discrepancias entre los niveles de operacion en una dimension y en otra para
una misma empresa;” en algunos casos el factor esencial fue el manejo de los
costos; en otros es fundamental el reclutamiento y retencion del personal con el
perfil idoneo; en algunos giros, la formalidad de los proveedores es critica, en
tanto otros, lo es la red de distribucion y la publicidad. Afirma que cuando la
competencia se refiere en términos de costos, es mas importante optimizar la
produccién. Si la calidad del producto es fundamental, la tecnologia y la
capacitacion de la mano de obra son prioritarias; si hay pocas oportunidades de
diferenciacion o de reduccion de costos, entonces los canales de distribucion

requieren de mayor atencion.

Los indicadores que se utilizaron fueron proporcionados por las empresas que
se encuestaron. El objetivo de la encuesta fue identificar las variables que
repercuten de manera importante en la participacion de mercado de empresas
pequefias y medianas, y que contribuyen a mejorar su competitividad. Las
empresas que colaboraron para llevar a cabo su investigacion se concentran en
los siguientes sectores:

e Transformacion: 16 empresas.

e Comercio: 11 empresas.

e Servicios: 11 empresas.

Del total de empresas que encuestaron, el 84.21%, si se consideran preparadas
para enfrentar los retos y oportunidades que la apertura comercial ofrece. El total
de los empresarios y directores encuestados, consideraron a las siguientes
variables como necesarias para enfrentar el futuro inmediato:

e (Calidad, precio y servicio.

e Canales de distribucion.
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Capacitacion del personal y comunicacion.
Innovacion.

Tecnologia.

El siguiente listado corresponde a las instituciones y personas que han

investigado sobre la competitividad, los cuales se encuentran sefialados en la

tabla anterior.

A.

o -

r &G mmoOo®

Michel E. Porter

Villarreal

Barney

Bancomext

Agropecuaria Andalucia, Espafia
Thomas J. Peters

Carlos Wagner

Ricardo arechavala

MTI

Gutiérrez Pulido

Tabla 2.1 Frecuencia de variables.

No ‘ Variable

Calidad (producto y 1| 1 1 1
servicio)

Total

(o]

Precio 1] 1 1 1

Innovacion

Mano de obra

Perfil del directivo

Uso de los recursos 1

Servicio

Productividad

O |IN|OO| N[ WIN |-

Valores

=
o

Tecnologia

=
=

Capacitacion

12

Canales de
distribucion

A I T

N[N O N W NN PPN O

13

Estructura comercial

14

Estructura financiera

=N

15

Procesos productivos
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16 | Enfasis en la accion 1 1

17 | Proximidad al cliente 1 1

=N

Autonomia e
18 | iniciativa

19 | Costos

20 | Sistema de gobierno

21 | Mercado interno

PR R e

22 | Imagen 1

Fuente: Elaboracion propia.

Cada una de las variables de los estudios realizados por instituciones se
mencionan en la tabla anterior, asi como los investigadores de los cuales se
investigo en el Marco Tedrico; han seflalado como causantes de la
competitividad, a las variables que muestran su frecuencia en la tabla anterior,
con el fin de conocer, cuales son aquellas variables que tienen aplicacion

significativa para predecir a la variable dependiente, competitividad.

2.8 Variables causantes de la competitividad

La variable dependiente es aquella que se predice, mientras que la variable
independiente es aquella a partir de la cual se predice Kerlinger, (2002). De
acuerdo a la informacion de gabinete que report6é el Marco Tedrico, se encontrd
que las variables independientes causantes de la competitividad que con mayor
frecuencia se mencionaban tanto por las instituciones OCDE, MIT,
BANCOMEXT, como por los investigadores Michael E. Porter y Ricardo
Arechavala son las siguientes: calidad en el producto, calidad en el servicio y
precio. A continuacion se describen cada una de las variables (Ver figura 2.2)
gue se tomaron en cuenta para la elaboracién del instrumento con base en las
teorias de la ventaja competitiva que afectan a la competitividad de las
empresas, para poder extraer sus definiciones reales y los indicadores de cada

variable.
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Figura 2.2 Dimensiones de competitividad

Variable competitividad vy sus dimensiones

Calidad en el
servicio.

T

=zllzzz =m 2l = Competitividad
producto

=

Fuente: Investigacion propia.

Calidad del producto.

Desde el punto de vista industrial, la palabra calidad quiere decir: “lo mejor para
satisfacer los deseos y gustos del publico consumidor”. Todos los productos
tienen calidad y, dependiendo si satisfacen o no al publico consumidor, se
clasifican como productos de buena o mala calidad. El consumidor que carece
de elementos exactos para hacer este juicio tiene, sin embargo, criterios
bastante cimentados para llegar a una opinién muy cercana a la verdad. Sucede
que, sin saberlo, conoce las especificaciones del producto, que no son otras que
sus gustos, necesidades y deseos, aun cuando éstos no puedan ser expresados
por él en forma ordenada, cuantificada o medible. Por otro lado, inspecciona el
producto al someterlo al uso o al servicio que considera debe soportar vy, del
resultado que obtiene, deduce si el producto tiene buena o mala calidad y lo que
se pretende medir son Atributos, Tecnologia, Funcionalidad, Durabilidad,
Prestigio y Confiabilidad

El control de calidad consistia enteramente en inspeccion visual directa y
comparativa. Cada parte tenia que inspeccionarse para tener la certeza de que
constituia un producto vendible. En realidad, lo que esa inspeccion lograba era

separar los productos aceptables de los que debian rechazarse. Esto protegia
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tan solo al cliente, pues si habia una cierta seguridad de que a sus manos no
llegaban productos de inferior calidad a lo pactado, sin embargo, no protegia al

fabricante por concepto de partes rechazadas.

Deming afirma que es tradicional pensar que calidad y competitividad son
incompatibles, un gerente podria pensar que si impulsa la calidad, baja la
competitividad. Ante ello podria preguntarse: ¢por qué la competitividad se
incrementa cuando mejora la calidad? La respuesta no se hace esperar: habré
menos reprocesos. Las personas saben que la calidad es lograda por mejoras al
proceso y esto incrementa uniformemente el resultado del producto, reduce el

reproceso con menor esfuerzo.

Deming, (1989), explica a la alta administracion lo que ellos deben hacer en esta
nueva era econdmica para mejorar la calidad, productividad y posicion
competitiva. El nuevo sistema debe enfocarse a la prevencion del error y delinea
los problemas que impiden la posicion competitiva en la mayoria de las

industrias, y proporciona sugerencias para su solucion.

Deming, (1989) declara que los sistemas de control de calidad se mejoran al
analizar cual es la retroalimentacién que se obtiene cuando el producto llega al
cliente, ademas, de establecer estandares de calidad del producto, para que se

mantenga un estricto control de calidad.

Juran, (1990)"define la calidad como adecuacion al uso; es también el
cumplimiento de las especificaciones. Afirma que es posible planificar la calidad
ha alcanzar en la produccién. Considera que los principales aspectos de la
calidad son: técnicos, relativamente faciles de cumplir y humanos los mas
dificiles de cumplir. Juran sefiala que los problemas de calidad se deben a la
mala direccibn mas que a la operacion. Y considera que todo programa de
calidad debe tener: educacion (capacitacibn) masiva y continua, programas

permanentes de mejora y liderazgo participativo para la mejora continua.
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Ishikawa, (1991) es el creador del concepto de Calidad Total. Considerd que el
término control, tratdndose de calidad, sale sobrando ya que se entiende que un
producto con calidad es aquel que reune los requisitos; prefiriendo incluirle el
adjetivo “Total”, para indicar o subrayar que los productos y servicios deben ser
perfectos. Se distingue por dos aspectos basicos:

1.Su proceso de planear, hacer, verificar y actuar:

e Planear a su vez es determinar objetivos y métodos.

e Hacer es realizar el trabajo, previa educacion y capacitacion.

e Verificar permanentemente si el producto satisface lo planeado, incluyendo
la satisfaccion del cliente.

e Actuar implica tomar la accién correctiva necesaria.

2. Su metodologia de andlisis causal para la solucion de problemas,
conocida como “Espina de Pescado” o diagrama de causa y efecto. Se
llama espina de pescado porque dice que hay que ir a la raiz de los

problemas.

Taguchi menciona que en lugar de perder el tiempo constantemente con equipo
de produccion para asegurar calidad constante, hay que disefiar el producto de
tal forma que éste sea lo suficientemente resistente (robust) para lograr una alta
calidad a pesar de las fluctuaciones de produccion. Los métodos de Taguchi son
técnicas estadisticas que conducen los experimentos para determinar las
mejores combinaciones de producto y las variables del proceso para elaborar un
producto. Las mejores combinaciones significan los costos mas bajos con la mas
alta calidad. Por lo tanto, encontrar la combinacion que elabore el producto con
la uniformidad mayor al menor costo no puede hacerse a través de la pruebay el
error.

Calidad de servicio.

Para Zamora, (2000) la calidad en el servicio es el trato humano que todo cliente

desea recibir re una empresa con la que mantiene una relacioén, es el valor
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agregado que una empresa da a sus clientes y que estos agradecen con lealtad

Yy negocios.

Para Zeithaml, (2002) la calidad en el servicio es una calidad dirigida que refleja
las percepciones del cliente sobre ciertas dimensiones especificas del servicio:
confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y tangibles. Por su parte, la
satisfaccion es el producto y el precio, lo mismo que los factores situacionales y

personales.

Cantu (2006) comenta que la calidad en el servicio es dificil de medir, no se
puede almacenar, es complicada de inspeccionar, no se puede anticipar el
resultado, no tiene vida su duracion es muy corta, se ofrece bajo demanda,
depende mucho de las personas y su interrelacion, normalmente la ofrece el

personal de menor sueldo.

Garvin, (1998) Identifica cinco perspectivas sobre la calidad:

1. La perspectiva trascendental de la calidad es sinGnimo de excelencia innata:
una sefial de estandares inquebrantables y alto desempenio.

2. El método basado en el producto considera la calidad como una variable
precisa y medible; plantea que las diferencias en la calidad reflejan
diferencias en la cantidad de un ingrediente o atributo que posee el producto.

3. Las definiciones basadas en el usuario parten de la premisa de que la calidad
reside en los ojos del observador.

4. El método basado en la manufactura se fundamenta en la oferta y se
relaciona principalmente con las practicas de ingenieria y manufactura.

5. Las definiciones basadas en el valor abordan la calidad en términos de valor
y precio. La calidad se define como “excelencia costeable” al considerar el

intercambio entre el desempefio y el precio.

Gronroos (2000) sugiere que la calidad percibida de un servicio es el resultado
de un proceso de evaluacién donde los clientes comparan sus percepciones de

la prestacion del servicio y su resultado, con sus expectativas. También identifico
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10 criterios que utilizan los consumidores para evaluar la calidad de un servicio,

los cuales se mencionan a continuacion:

e Credibilidad
e Seguridad
e Acceso

e Comunicacion

e Comprension del cliente
e Tangibles

e Confiabilidad

e Respuesta

e Habilidad
e Cortesia
PRECIO

Czinkota & Ronkainen, (1996) menciona que el precio es el tnico elemento de la
mezcla de marketing que es generador de ingresos, todos los demas son costos.
Por tanto, debe ser un instrumento activo de la estrategia en las principales
areas de la toma de decisiones de marketing. El precio es una importante
herramienta competitiva para enfrentar y vencer a los rivales y a los productos
sustitutos cercanos. Con frecuencia la competencia obligara a reducir los
precios, en tanto que las consideraciones financieras intracompafiia producen un
efecto contrario. Los precios junto a los costos, determinaran la viabilidad a largo
plazo de la empresa. El nivel de factibilidad para la fijacion del precio establecido
por la demanda, competencia, costos y consideraciones legales, puede disminuir
0 aumentar en una situacion determinada, por ejemplo, la fijacion del precio de
un producto basico contra una innovacién. Para la presente investigacion se
tomara como indicadores del precio términos de pagos y Rapidez .

Considerando las variables o factores que inciden en la competitividad de
organizaciones que reporto el estudio de gabinete mencionado anteriormente, en
el siguiente capitulo se analizaran las principales corrientes tedricas sobre los

factores que influyen en la personalidad.
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Capitulo 3
Aspectos tedricos de personalidad
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La comprension del individuo y su comportamiento en la organizacion empieza
con el repaso de las principales contribuciones de la psicologia a la
personalidad, para ello, se debe hacer referencia a algunos conceptos como al
empresario 0 a la persona que administra las empresas. El propésito de este
capitulo es el de describir los factores de personalidad y la forma en como

afectan o benefician su comportamiento en las organizaciones.

El término empresario ha cambiado de significado, de alcance y de uso a través
de la historia. En sus inicios existian confusiones, hasta que en Jean Baptist
(1803), establece la primera diferenciacion entre lo que es un administrador y lo
qgue es un empresario. Definiendo al empresario como: el individuo que posee un
conjunto de habilidades mentales y emocionales que le permiten realizar
actividades que tienden a la creacion, manejo y crecimiento de unidades
econdémicas autosuficientes, siendo el administrador el responsable de la
supervision de la eficiencia continua de los procesos productivos, industriales y
comerciales. (Baptist, 1992).

Drucker, (1994) asocia el concepto de empresario al de innovador y define a las
empresas innovadoras como las que crean algo nuevo que cambian o trasmiten
valores. Es una conducta mas que un rasgo de caracter y su base es conceptual
y tedrica. El empresario innovador ve al cambio como norma saludable, busca el

cambio, responde a el y lo explota como una oportunidad.

Por lo que el empresario es un individuo que realiza un conjunto de actividades
gue lo llevan a una meta de creacién, al manejo y crecimiento de las empresas
convirtiéndose, de esta manera, en agente de productividad. Por lo que es
necesario que los empresarios generen habilidades para crear, identificar y
poner en practica nuevas ideas e innovaciones, incluyendo nuevas formas de

organizacién y de manejo de recursos humanos (Drucker,1986).
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Tomando en cuenta las definiciones del empresario por diferentes autores
resalta la importancia que se tiene en las empresas, dado que depende de la
iniciativa, toma de decisiones y la capacidad que se tenga para enfrentar los
cambios, la competitividad de las empresas o el paso para dejar de ser micro a

pequefias 0 medianas a grandes empresas.

En la presente investigacion se estudio la personalidad de los empresarios o
administradores de los restaurantes competitivos, entendiendo por personalidad
los aspectos unicos, internos y externos, relativamente perdurables del caracter
de una persona, que influyen en su comportamiento en distintas situaciones, por

lo que se realizo un recorrido tedrico para analizar el estudio de la personalidad.

3.1. Teorias de la Personalidad.

Las personas aprenden de manera continua, de su experiencia y aplican este
conocimiento a situaciones nuevas, la organizacioén desarrolla la capacidad vy los
recursos para crear e influir en su propio futuro. Esto se da si su administracién
promueve una cultura en la que se motive al personal a buscar en forma
permanente cambios que permitan aprovechar oportunidades que se presenten

para ser mas competitivos.

De acuerdo a Da Silva (2002) los estudios del Hawtorne por Elton Mayo tenian
por objetivo investigar las condiciones que mejorarian el desempefio de los
empleados en las organizaciones y también en estados Unidos 1930 la filosofia
de humanismo industrial fue planteada por investigadores que querian demostrar

que la productividad de los individuos depende del trato que se les brinde.

Segun Ellen Schultz (2002) el fundamento de la conducta humana se ha de
buscar en varios instintos inconscientes, llamados también impulsos, y distinguio
dos de ellos, los instintos cocientes y los instintos inconscientes., llamados
también, instintos de la vida e instintos de la muerte. Hasta hoy, Sigmund Freud,

es el mas influyente tedrico de la personalidad, este abrié una nueva direccién
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para estudiar el comportamiento humano. Freud, pensaba que la personalidad
era el resultado de la resolucion de los consientes y de los inconscientes de las
personas, ademas de las crisis del desarrollo. Muchos de sus seguidores
modificaron sus teorias, uno de ellos fue, Alfred Adler, quien apreciaba una
perspectiva muy distinta de la naturaleza humana de la que tenia Freud. Adler,
escribié sobre las fuerzas que contribuyen a estimular un crecimiento positivo y a
motivar el perfeccionamiento personal. ES por eso que en ocasiones se
considera a Adler como el primer tedrico humanista de la personalidad.

Para Schultz (2002) la teoria humanista de la personalidad, hace hincapié en el
hecho de que los humanos estan motivados positivamente y progresan hacia
niveles mas elevados de funcionamiento. Dice que la existencia humana es algo

mas que luchar por conflictos internos y crisis existenciales.

Cualquier teoria de la personalidad que subraye la bondad fundamental de las
personas y su lucha por alcanzar niveles mas elevados de conocimiento y
funcionamiento entra dentro del grupo de teoria humanistica de la personalidad.

Segun Robbins (2005) los teoricos de los rasgos rechazan la idea sobre la
existencia de unos cuantos tipos muy definidos de personalidad. Sefialan que la
gente difiere en varias caracteristicas o0 rasgos, tales como, dependencia,
ansiedad, agresividad y sociabilidad. Todos poseemos estos rasgos pero unos

en mayor o menor grado que otros.

Todas las teorias de la personalidad, en general, manifiestan que el
comportamiento, es congruente a través del tiempo y de las situaciones. Segun
esta perspectiva, una persona agresiva tiende a ser agresiva en una amplia
gama de situaciones y continuara siendo agresiva de un dia a otro, o de un afio
a otro. Este comportamiento constantemente agresivo es una prueba de la
existencia de un rasgo de la personalidad subyacente de agresividad, o de una

tendencia hacia ella.
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En algunos aspectos, medir la personalidad, se asemeja mucho a evaluar la
inteligencia. En uno u otro caso se intenta cuantificar algo que no podemos ver ni
tocar, y en ambos casos una buena prueba ha de ser confiable y valida a la vez.
En la intrincada tarea de medir la personalidad los psicélogos recurren a cuatro
instrumentos basicos: la entrevista personal, la observacion directa del
comportamiento, los test objetivos y los test proyectivos (Corominas, West,

Rosario, Rojas, Adames y Diaz, 2007),

De acuerdo Chiavenato (2006) en las investigaciones sobre el comportamiento
social, Kurt Lewin se refirié al importante papel que cumple la motivacién. Para
explicar la motivacion del comportamiento, postulo la teoria de campo, basada
en dos supuestos fundamentales:

e El comportamiento humano se deriva de la totalidad de hechos coexistentes.
e Estos hechos coexistentes tienen la caracteristica de un campo dindmico en

gue cada parte depende de su interrelacion con las demas.

El comportamiento humano no depende del pasado, del futuro, sino del campo
dindmico actual, que es el espacio de vida de la persona y su ambiente
psicolégico Segun P. Schultz & Ellen Shultz (2002) la personalidad son los
aspectos Unicos, internos y externos, relativamente perdurables del caracter de

una persona, que influyen en su comportamiento en distintas situaciones.

De acuerdo a W. Slocum (2004) la conducta significa una interaccion compleja
de la persona y la situacion. Los hechos en le ambiente influyen sobremanera en
la forma en que la gente se conduce en cualquier momento particular, sin
embargo, la gente siempre aporta algo de ella a la situaciéon. Este algo, que
representa las cualidades distintivas del individuo, es la personalidad. Ninguna
definicion individual de personalidad se acepta de manera universal. Sin
embargo una idea fundamental afirma que la personalidad se integra con una
serie de caracteristicas personales que conducen a patrones de comportamiento

coherente. La personalidad representa el perfil general o combinacién de
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caracteristicas estables que capturan la naturaleza Unica de la persona. Por
tanto, la personalidad combina un conjunto de caracteristicas fisicas y mentales

que reflejan la forma en que una persona observa, piensa, actla y siente.

3.2. Teorias de psicoanalitica de los seres humanos.

Freud psicologo médico que buscé entender y tratar lo que hoy en dia
llamariamos problemas de la personalidad y la conducta. Freud intenté una gran
variedad de técnicas y finalmente desarrollé sus famosos métodos
psicoanaliticos de asociacion libre, analisis de los suefios, la resistencia a
triunfar y la resolucion del fenomeno de transferencia. Para Freud las causas de
la conducta son primordialmente internas, las fuerzas dinamicas y son
predominantemente inconscientes. Freud también consideré a la anormalidad
desde el punto de vista de la formacion y desarrollo de la personalidad. Se debe
Recordar que los tipos de caracter se forman como resultados de fijaciones en la
infancia. Las necesidades frustradas o consentidas son la base de la formacion
de los tipos de caracter, que se definen como sindromes de rasgos. Las
necesidades fijadas también dirigen a la persona a elegir los objetos que

ocupan un lugar importante en su vida. (DiCaprio 1996).

Los tipos de caracter deben considerarse trastornos de caracter. Estos son
distorsiones en la formacion y en desarrollo de la personalidad. La distorsiéon
puede tomar la forma de una exageracion, una deficiencia o un desequilibrio de
los rasgos. La personalidad total puede organizarse sobre un rasgo particular
como dependencia pasiva, suspicacia o agresividad. En esos casos, el rasgo
sobresaliente es tan dominante en la personalidad que juega un papel decisivo

de lo que la persona hace. (DiCaprio 1996).

91



3.3. Teoria analitica Jungiana

Jung (1961) en su teoria comenta la pérdida de contacto de la gente actual con
los fendmenos inconsistentes de su personalidad. Aunque Jung ciertamente
tenia un profundo respeto por los logros de la ciencia y por la capacidad del
razonamiento humano que la han hecho posible, creia que los seres humanos
no obstante persisten como un enigma. Mucha gente se queja de que su vida
esta vacia y carente de sentido. Mucho de lo maravilloso y asombroso que la
gente primitiva encontraba en el mundo se ha perdido en la vida contemporanea.
Jung creia que la gente actual necesitaba explicaciones, creencias y misterios
para darle sentido a su vida. También introdujo el término individualizacién para
designar la diferenciacion e integracion completa de la personalidad. La persona
individuada tiene un desarrollo completo y funciona plenamente, un individuo
cabal. Conforme una persona madura, experimenta el proceso de individuacion,
durante el cual los potenciales son realizados, la experiencia ampliada y se

alcanza la autorrealizacion.

Conforme aprendemos acerca de nuestra personalidad social, nuestra
personalidad sombra y nuestra personalidad femenina o masculina, nos
volvemos mas conocedores de nuestro inconsciente. Nuestra personalidad

aumenta nuestra conciencia aumenta.

3.4. Teoria humanistica-existencial.

Las cosas vivientes tienen un disefio genético que contiene un potencial de
crecimiento. Este crecimiento innato lo ha llamado Rogers, tendencias a la
actualizacion. La tendencia a la actualizacion impulsa al organismo a convertirse
en lo que se ha disefiado genéticamente para ser. Rogers describe la tendencia
a la actualizacion como sigue: “Tendencia inherente del organismo para
desarrollar todas sus capacidades en forma que sirven para mantener o hacer

atractivo al organismo”.

92



La personalidad saludable hace y debe hacer elecciones segun el tono del
sentimiento positivo 0 negativo. Si durante una accidén se siente bien, deberia
seqguirle; y si se siente mal, deberia evitarse. Debiéramos poder confiar en
nuestras intuiciones y presentimiento al tomar decisiones. Rogers llama a esto
confianza de tipo organico. Aqui nos referimos a algo asi como “puedo sentirlo” o
“senti que pasaria”. La persona siente lo que debo de hacer, pero no puede dar
una explicaron completa y coherente de las razones. Rogers diria que esta
persona recibe ayuda por sus tendencias de crecimiento. Aqui, de nuevo
debemos hacer hincapié que aun cuando estas tendencias de crecimiento tienen
gran utilidad para nosotros, no son infalibles. Algunas veces es necesario
contrariar un impulso natural o el sentimiento momentaneo. La evaluacion
racional a veces es superior al proceso de valoracion organica. Un hombre
puede tener un deseo irresistible de casarse, pero sus circunstancias hacen que

eso sea totalmente irresponsable.

Un factor clave es el conocimiento, la gente sabe lo que esta sucediendo en su
ambiente y en ellos mismos. Las experiencias no se seleccionan ni se
transforman para encajar en un concepto propio distorsionado. Rogers dice: la
persona se percata de lo que es en la experiencia. Por tanto puede convertirse
e una persona plenamente completa y funcional (Dicaprio, 1996).

De acuerdo a Dicaprio (1996), Rogers, menciona que por proceso de vida quiere
decir espontaneidad, vida creativa flexibilidad y una orientacién dinamica y
cambiante hacia la vida. Es lo opuesto a ajustarse mediante la obtencién de una
manera estatica y adecuada de tratar con nuestras necesidades y presiones, de
lograr un estado de funcionamiento adecuado. Rogers dice del proceso de las
personas que estan profundamente conscientes de que una seguridad en la vida
es el cambio, que siempre estan en proceso, siempre cambiando. Dan la
bienvenido a la forma de ser tomando riesgos y estan avidos de enfrentarse al
cambio. Cuando las personas estan abiertas a sus experiencias internas y

externas, cuando no temen ser ellas mismas y renuncian a las apariencias,
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cuando sus bases son flexibles y pueden cambiar con la experiencia, son
espontaneas asi como creativas. Pueden amoldarse a los requerimientos del
escenario que satisface sus necesidades, pero pueden resistir a las presiones
que se le infligen si las empujan a direcciones que son lo opuesto a su auto

imagen.

Por ultimo Rogers, cree que el ser humano verdaderamente es un animal
racional. Cuando los seres humanos funcionan en forma apropiada, su

comportamiento no es temible, ni antisocial, ni autodestructivo.

3.5. Teoria conductual

Dentro de esta teoria menciona Dicaprio, (1996) que Skinner parece creer que
los seres humanos son en gran medida lo que el medio hace de ellos. El
astronauta en un viaje espacial a la luna es una persona muy diferente del
agricultor que escasamente gana para vivir de la tierra. La diferencia entre ellos
se debe en gran parte al medio en que viven. Ciertamente la herencia juega un
papel fundamental como materia prima que el medio moldea pero el hecho sigue
siendo que la herencia no puede operar en forma independiente. Con toda
seguridad, un hombre es tan grande que su medio determina en que se

convierte.

3.6. Teoria de la personalidad de Cattell.

De acuerdo con Schultz (2002) la meta de Cattell en el estudio de la
personalidad era anticipar lo que haria 0 como se comportaria una persona en
respuesta a una determinada situacion estimulo. A diferencia de los tedricos de
la personalidad antes mencionados Cattell no pretendia cambiar o modificar la
conducta de lo indeseable a lo deseable o de lo anormal a lo normal. Su
intencién era estudiar supertonalidad, no tratarle. La teoria de Cattell no se

origind en un ambiente clinico. Su enfoque es rigurosamente cientifico y se
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fundamento en observaciones del comportamiento y en grandes cantidades de
datos. El sello distintivo de Cattell fue su tratamiento de los datos; los someti6 a
un procedimiento estadistico denominado analisis factorial en el que se evalla la
relacion entre cada posible par de mediciones tomadas de un grupo de sujetos

para identificar factores comunes.

Cattell se referia a esos factores como rasgos y los definia como elementos
mentales de la personalidad. Solo cuando conocemos los rasgos de una
persona podemos anticipar como se comportara esta en un situacién participar.
Después de mas de dos décadas de investigacion intensiva en el analisis
factorial, Cattell identifico 16 rasgos fuente como los factores béasicos de la
personalidad, cada uno es la fuente de algun aspecto de la conducta.

Los rasgos fuente pueden ser rasgos constitucionales, que se originan en las
condiciones corporales internas, o rasgos moldeables por el ambiente, que se
derivan de las influencias ambientales. También distinguié entre los rasgos
comunes Yy los Unicos. Un rasgo comun es aquel que todos poseemos en cierto
grado; inteligencia, extraversion y tendencia a lo gregario son ejemplo de rasgos
comunes. Todos los poseemos, pero algunas personas en mayor medida que
otras. La razdén de Cattell para proponer que los rasgos comunes son
universales fue que todos tenemos un potencial hereditario similar y estamos

sujetos a presiones sociales parecidas, ajenos dentro de la misma cultura.

La gente difiere, en el hecho de que posee esos rasgos comunes en monto o
grado diferente. También se distingue por sus rasgos unicos, que son aquellos
aspectos de la personalidad compartidos por muy pocas personas. Los rasgos
anicos se hacen evidentes sobre todo en nuestros intereses y actitudes. Por
ejemplo, una persona puede tener un interés adsorbente en la genealogia
mientras otra puede interesarse apasionadamente en las batallas de la guerra de

la guerra civil, el béisbol o las artes marciales chinas.
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Una vez realizado el estudio de los diferentes autores que manejan las teorias
de personalidad para determinar los factores mas ocurrentes en la personalidad,
cabe mencionar que se llevo a cabo una reunién con psicologos expertos para
recabar informacién y contrastarla con las teorias de lo se deduce que los
factores con mas frecuencia, tanto de los autores de las teorias psicoanaliticas
de los seres vivos, teoria analitica-juniana, teoria humanistica, teoria conductual
y de la personalidad de cattell, asi como de los expertos fueron inteligencia,
fuerza ybica, dominio, audacia y rebeldia.

3.7. Factores de la personalidad

La cobertura amplia de la personalidad depende de la medicion de 16
dimensiones independientes al nivel funcional. Los factores de personalidad no
son Unicos de esta prueba sino que estan inscritos dentro del contexto de una
teoria general de personalidad. Estas 16 dimensiones o0 escalas son en esencia
independientes se muestran en la tabla 3.1. Cualquier reactivo en la prueba
contribuye a la puntuacién en uno y solo un factor. Lo que es mas, las
correlaciones obtenidas entre las 16 escala son, en general bastante pequefias,
de modo que cada escala proporciona algun nuevo trozo de informacion acerca

de la persona evaluada.
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Tabla 3.1 Dimensiones de la variable independiente (personalidad)

No. FACTOR NOMBRE
1 A Calidez
2 B Inteligencia
3 C Fortaleza yoica
4 E Dominio
5 F Impulsividad
6 G Conformidad grupal
7 H Audacia
8 I Idealismo
9 L Suspicacia
10 M Imaginacion
11 N Astucia
12 (0] Propension a la culpa
13 Q1 Rebeldia
14 Q2 Autosuficiencia
15 Q3 Compulsividad
16 Q4 Ansiedad libremente flotante

Fuente: Schultz, D. (2002). Teorias de la Personalidad. México: Thomson.

Los factores de personalidad que se tomaran en cuenta con base en las teorias

de la personalidad para elaborar la propuesta del modelo para incrementar la

competitividad de la industria restaurantera y concordancia con los resultados

del focus grupos integrado por psicélogos expertos para complementar este

analisis, son la inteligencia, fortaleza yoéica, dominio, audacia y rebeldia, mismos

gue se muestran en la figura 3.1 y se describen a continuacion:
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Figura 3.1 Factores de personalidad.

Variable personalidad y sus factores.

Inteligencia

Personalidad

Fuente: Elaboracion propia

Inteligencia.

Aunque desde la perspectiva de Catell inteligencia no es técnicamente un rasgo
de personalidad, es importante para pretender muchos aspectos del
funcionamiento humano; este hecho se ha demostrado en estudios pertinentes.
La persona con bajas puntuaciones en el factor B inteligencia, tiende a ser lenta
para aprender y comprender, torpe y propensa a interpretaciones concretas y
literales. Esta torpeza puede ser simplemente un reflejo de poca inteligencia o
puede representar un funcionamiento deficiente. La persona con altas
puntuaciones en el factor B tiende a ser veloz para comprender las ideas,

rapidas para aprender e inteligente.

Fortaleza ydica.

Este factor expresa integracion dinamica y madurez, por el contrario de
emotividad general desorganizada y sin control. Al responder a las cuestiones de
este indicador evidencia que se molesta facilmente con personas o cosas, se
encuentra insatisfecha con la situaciéon mundial, su familia, las restricciones de la

vida, su propia salud y se siente incapaz de enfrentar la vida.
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En términos laborales, parece ser que los individuos que deben adaptarse a las
dificultades provenientes del exterior, por ejemplo, administradores, se
seleccionan con base en una fortaleza Yoica superior al promedio. Las personas
con bajas puntuaciones en el factor C tienden a presentar baja tolerancia a la
frustracion en condiciones insatisfactorias, evade las demandas necesarias de la
realidad, se molesta y conmueve con facilidad. Las personas con alta puntuacion
en al factor C tiende a ser emocionalmente madura, estable, realista, es mas
capaz de mantener un animo grupal solidé. Puede ser que esta persona se

adapte de manera resignada a los problemas emocionales no resueltos.

Dominio.

Los individuos con bajas puntuaciones tienden a ceder ante los demas, a ser
dociles ya conformarse; a menudo son dependientes, deseosos de admitir
errores y los individuos con altas puntuaciones son asertivos, seguros de si
mismos e independientes; tienden a ser austeros, a regirse por sus propias

leyes, a ser hostiles y extrapuntitivos, autoritarios y a desdefias a la autoridad.

Audacia.

Los individuos con bajas puntuaciones en este rasgo tienden a ser timidos,
retraidos, cautos, y hurafios, se quedan en un rincén también suelen ser lentos y
limitados en su discurso y para expresarse; en general tienen sentimientos de
inferioridad. Les desagradan las ocupaciones que implican contactos personales,
prefieren uno o dos amigos a los grupos grandes y no son dados a tener relacién
con todo lo que sucede a su alrededor.

Los individuos con puntuaciéon alta en el factor H son sociable, atrevido, estan
dispuestos a intentar nuevas cosas, son espontaneos y abundantes en sus
respuestas emocionales. Su apariencia recia les permite enfrentar el desgaste
gue implica el trato con la gente y las situaciones emocionales abrumadoras sin

presentar fatiga. Asi la persona con alta puntuacién en el factor H, muy
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probablemente guste de viajar, asuma muchos riesgos planeados, tenga

demasiados buenos amigos, le agrade que la vida valga la pena.

Rebeldia.

Las personas con bajas puntuaciones en el factor rebeldia confian en aquello
gue se les ha ensefiado a creer y aceptan lo que esta probado aun cuando
pueda existir algo mejor. Son cautas y transigentes con respecto a las nuevas
ideas; asi tienen a oponerse y a posponer el cambio, se inclinan a seguir la
tradicién, son mas conservadores en religion y politica, y sueles no interesarse
en el pensamiento analitico intelectual. Las personas con puntuaciones altas
tienen a interesarse en cuestiones intelectuales y a tener dudas sobre los
asuntos fundamentales, son escépticos e inquisitivos con respecto a las ideas,
ya sean viejas 0 nuevas; en general estan informados, menos inclinados a
censurar; mas propensos a experimentar en la vida, son mas tolerantes a la

inconveniencia y al cambio.

De esta forma, en éste capitulo se describieron los factores de la personalidad
gue provocan el comportamiento de las personas en diferentes. Por otro lado se
abordaron aspectos sobre el estudio de la personalidad de los autores antes
mencionados.

En el siguiente capitulo se plantea el disefio metodolégico que comprende desde
el planteamiento del problema, objetivos, preguntas de investigacion e hipotesis,

hasta el proceso de recoleccién de datos.
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Capitulo 4

Método de Investigacion
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Durante el desarrollo de los capitulos anteriores, se describieron algunos
factores importantes respecto a la situacion del sector restaurantero y el papel
que juegan estas las empresas en la economia de las localidades a las que
pertenecen, asi mismo se analizo situacion del empresario restaurantero y los
aspectos teoricos de la personalidad, siendo este el objeto de estudio de esta
investigacion. Se encontr6 que, de acuerdo a las corrientes tedricas la
competitividad de mide en niveles diferentes, lo cual supone estar relacionado a
la personalidad de los administradores de los restaurantes.

En este apartado se hace el planteamiento del problema considerando la posible
relacion que existe entre la personalidad de los administradores y la
competitividad de los restaurantes, de igual forma se formulan los objetivos y las
preguntas de investigacion. Se establece también, una hipotesis de trabajo con
la operacionalizacién de las variables y la determinacion de sus dimensiones e

indicadores; éstos ayudaron a construir el instrumento de recoleccién de datos.

Otro de los puntos a destacar en el presente capitulo es la determinacion de la
Muestra y el procedimiento para recolectar los datos necesarios que ayuden a

resolver las preguntas de investigacion y el logro de los objetivos.

Finalmente se describen los métodos y el disefio que siguid la investigacion,
seflalando la importancia que cobra el llevar a cabo la revision de literatura
especializada y poder contrastarla con el trabajo de campo, permitiendo asi una

mejor discusion de los resultados.

4.1. Planteamiento del Problema

Actualmente se observa que en las empresas restauranteras de Puerto Vallarta
Jal., presentan diferentes aspectos es su desarrollo, falta de una buena
administracion, la falta de organizacién y direccibn administrativa, toma
decisiones erréneas en diferentes situaciones, la falta de experiencia

administrativa, dejar que la calidad de su producto baje, olvidar recompensar a
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sus empleados, tener miedo al cambio, no definir y seguir el objetivo, esto trae
como consecuencia el cierre o la perdida de la competitividad de las empresas

restauranteras.

4.2. Preguntade investigacion.
4.2.1. General

¢,Como influyen los factores de personalidad de los administradores en la

competitividad de las empresas restauranteras?

4.2.2. Especificas

1. ¢Qué caracteristicas tiene el sector restaurantero en México?
2. ¢Cuales son los niveles de competitividad de la industria restaurantera?

3. ¢Cuales son los factores de la personalidad de los administradores de
restaurantes en Puerto Vallarta, Jalisco?
4. ¢Cuales son los factores de la personalidad de los administradores que

se relacionan con la competitividad?

4.3. Objetivos de investigacion.
4.3.1 Objetivo general.
Disefiar una propuesta de modelo que permita elevar la competitividad, mediante

el analisis de los factores de personalidad de los administradores restauranteros

en Puerto Vallarta.

4.3.2 Objetivos especificos.

Describir las principales caracteristicas del sector en México, con la finalidad de

contextualizar y referenciar la investigacion.
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Caracterizar los factores de la competitividad, asi como la forma en que afectan
0 benefician a las organizaciones, por medio de la aplicacion de técnicas de
investigaciébn documentales como la revision de literatura especializada para dar

un soporte tedrico y conceptual a la investigacion.

Analizar los factores de la personalidad, por medio de la aplicacion de técnicas
de investigacién documentales como la revision de literatura especializada para

dar un soporte teorico y conceptual a la investigacion.

Realizar un diagndstico de la situacion actual de los restaurantes por medio de la
aplicacion de un cuestionario para conocer los niveles de competitividad, y
conocer el puntaje obtenido de los factores de  personalidad de los
administradores de las empresas restauranteras, y como estos se relacionan
con la competitividad, para conjuntarlos en una propuesta que permita mejorar

los niveles de competitividad.

4.4 . Justificacion.

El futuro de México depende en gran medida de la capacidad para transformar
las micro, pequefas y medianas empresas de los sectores (industrial, comercio y
servicios) en organizaciones competitivas; entendiendo por ello la capacidad de
elaborar un producto u ofrecer un servicio que compita con cualquier bien y/o
servicio que proveen los mejores competidores del mundo. En la actualidad las
empresas buscan ser mas competitivas dentro de su ramo y cada vez adoptan

mas estrategias a fin de garantizar el éxito.

La industria gastronomica con el objeto de elevar su competitividad ha crecido
de forma desordenada y arbitraria, y sufrido pérdidas por falta de conocimientos
de organizacién y direccion del negocio; la administracion suele ser incipiente y

empirica; poca veces cubren las necesidades de mercadotecnia, produccion
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recursos humanos y finanzas, y cuando se hace se aplican métodos y modelos

inadecuados.

La necesidad de disefiar un modelo mediante el andlisis de los factores de
personalidad de los administradores de los restaurantes es porque de ellos
depende la toma de decisiones estratégicas, para el mejoramiento y manejo
optimo de los recursos humanos, mercadoldgicos, financieros, y materiales y
sobre todo para la elaboracion, ejecucion, seguimiento y evaluacion de un plan

estratégico, esto con el fin de lograr elevar la competitividad.

Por lo tanto, genera beneficios expresados en la optimizacion de los recursos, en
formulacion y ejecucién de estrategias para la consecucion de los objetivos, a
fin de mejorar la calidad, el control de la gestion, la satisfaccion y la respuesta a
los clientes internos y externos en forma oportuna y eficiente para el beneficio de

toda la empresa.

Esta investigacion también se justifica desde tres puntos de vista:

Practico, ya que al problema planteado propone una estrategia de accion que es
el modelo que permita elevar la competitividad mediante el andlisis de los
factores de personalidad de los administradores restauranteros que al aplicarlo,

contribuird a resolverlo.

Desde el punto de vista tedrico, la investigacion generara reflexion y discusion
sobre el conocimiento existente del area investigada, como dentro del ambito de
las Ciencias Administrativas, ya que, de alguna manera, se confrontan teorias
(de la competitividad, de la personalidad, y la de los recursos), lo cual lleva a
contribuir al conocimiento lo que permite proponer un modelo resultado de esta
investigacién para analizar su comportamiento y resultados en las empresas

restauranteras.
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Desde el punto de vista metodoldgico, la investigacion genera un nuevo modelo
para incrementar la competitividad mediante el analisis de la personalidad de los
administradores, mismo que con su aplicacion lograra hacer mejoras para las
empresas restauranteras, en particular en las areas funcionales (recursos
humanos, mercadotecnia, operaciones, finanzas) y de Ilas Ciencias
Administrativas en general.

Por otra parte, en cuanto a su alcance, esta investigacion abrira nuevos
caminos para empresas que presenten situaciones similares a la que aqui se

plantea, sirviendo como marco referencial a estas.

Por ultimo, profesionalmente pondra en manifiesto los conocimientos adquiridos
y permitirA sentar las bases para otros estudios que surjan de la problematica

agui especificada.

4.5. Disefio de la investigacién

El disefio de la investigacibn es de tipo no experimental, transeccional,
correlacional. No experimental dado que no se posee control directo de la
variable independiente y dependiente, debido a que las manifestaciones ya han
ocurrido o a que son inherentemente no manipulables, es decir, se observaron y
midieron situaciones ya existentes, como la personalidad de los administradores
de los restaurantes y la competitividad tal y como se dan en su contexto natural y
transeccional correlacional, por que se recolectaron datos y se describieron
relaciones de las variables (la personalidad de los administradores de los
restaurantes y la competitividad) para después analizarlo y establecer una

correlacion, en un tiempo determinado.
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4.6. Hipotesis.

La investigacion bibliografica realizada para conocer la competitividad de las
empresas y las teorias de la personalidad, asi como la situacion probleméatica
permitid encontrar factores y aspectos de los restaurantes, que tienen que ver
con la personalidad del administrador y la competitividad de las empresas. En
este recorrido fue posible detectar las variables mas importantes que determinan
la competitividad por lo que se procedio a estudiarlas, considerando que en esta
busqueda se identificaron los factores de personalidad de los administradores
gue inciden con la competitividad de las empresas restauranteras de Puerto

Vallarta, Jalisco.

Hipotesis.
La competitividad de los restaurantes de Puerto Vallarta, Jalisco esta

influenciada por los factores de personalidad (inteligencia, fuerza yodica, dominio,
audacia y rebeldia) de los administradores.

Hipotesis de trabajo.

e Los administradores con elevada capacidad mental, de rapido aprendizaje,
muestran mejor capacidad de juicio y perseverancia (Inteligencia), lo que trae
una mayor competitividad en la industria restaurantera de Puerto Vallarta,
Jalisco.

e Los administradores emocionalmente maduros, estables y constantes en sus
intereses, y que no permiten que las necesidades emocionales oscurezcan
las realidades de una situacion se adaptan a los hechos (Fuerza Yodica), y
traen una mayor competitividad en la industria restaurantera, de Puerto
Vallarta Jalisco.

e Los administradores  asertivos, independientes,  severos, poco

convencionales, rebelde y demandantes de admiracién (Dominio) traen una

107



mayor competitividad las empresas restauranteras de Puerto Vallarta,
Jalisco.

e Los administradores socialmente conscientes, calculadores emocionalmente
desapegados, disciplinados, ambiciosos (Audacia), traen como consecuencia
una mayor competitividad en las empresas restauranteras de Puerto Vallarta,
Jalisco.

e Los administradores experimentadores, liberales y analiticos (rebeldia),
permiten lograr una mayor competitividad en las empresas restauranteras de

Puerto Vallarta, Jalisco.

Las hipotesis anteriores se probaron con la aplicacion de cuestionarios a los
administradores de los restaurantes de Puerto Vallarta Jalisco, (anexos 2 y 3),
donde se utliza la escala Likert. Ver matriz operativa para elaborar el

instrumento en el anexo 1.

4.7. Situacion y explicacion de variables

Una vez analizados los diversos aspectos tedricos y referentes de
competitividad, asi como los factores o elementos por las cuales es estudiada,
desde el enfoque de varios autores, también se analizo la teoria de los recursos,
gue menciona que la ventajas competitivas de la empresas estan influenciadas
directamente con las capacidades de los directivos, para esta investigacion se
toma como base la teoria de competitividad de Porter, que indica como una
empresa es competitiva en la medida que genera ventajas, pero también, se
tomo la definicion de Gutiérrez (2008), que menciona que la competitividad en
medida con la satisfaccion del cliente y esta, a su vez, por la calidad en el
producto, calidad en el servicio y precio, y se entiende como la capacidad de una
empresa de generar un producto o servicio de mejor manera que Sus
competidores, esta capacidad resulta fundamental en un mundo globalizado

donde el cliente decide de entre varias opciones, lo que necesita.
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En lo que respecta a la revision de los aspectos teoricos de la personalidad, asi
como los resultados del focus group que se llevo a cabo durante el desarrollo de
la presente investigacion, se toma la teoria de personalidad de Catell, como
teoria eje para el estudio de la personalidad, que la define como los aspectos
anicos, internos y externos, relativamente perdurables del caracter de una
persona, que influyen en su comportamiento en distintas situaciones. De igual
manera los factores que se tomaran en cuenta para estudiar la personalidad son,

inteligencia, dominio, rebeldia, audacia y fuerza yoica.

La figura 4.1 muestra el diagrama de variables, que explica el modelo general,
en el que se describe la posible relacion entre la personalidad como variable
independiente y la competitividad como variable dependiente, asi como sus

dimensiones.

Figura 4.1 Diagrama de Variables
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Fuente: Elaboracion propia.
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El recorrido tedrico origino las bases para encontrar las teorias eje que se
tomaran encuentra para la presente investigacion, se tomara la teoria de
competitividad de Porter para el estudio de la competitividad en la industria
restaurantera, y la teoria de personalidad de Catell para analizar la personalidad
de los administradores, sin dejar de lado la teoria de los recursos como teoria de

enlace entre las teorias, asi como se muestra en la siguiente figura.

Figura 4.2 Teorias de estudio

Teorias de la
competitividad

Teorias de la
personalidad

Fuente: Elaboracion propia.
4.8. Definicion conceptual y operacional de las variables.

De igual forma, se retornaron los conceptos de dimension que maneja Padua,
para aplicarlos en el disefio y construccion del cuadro que muestre la
congruencia entre las variables y sus respectivas dimensiones que fueron
extraidos de la descripcion previa que se hizo de cada una de las variables, esto
se muestra en la tabla 4.1, 4.2 y 4.3, y da la pauta para la operacionalizacion del
concepto competitividad y personalidad; asi mismo, elaborar los instrumentos de

investigacion. (Padua, 1996).
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Tabla 4.1 Definicién de variables

Variable Competitividad Personalidad

Definicion conceptual La capacidad de una empresa de generar Son los aspectos Unicos,
un producto o servicio de mejor manera que | internos y externos,
sus competidores, donde un cliente por lo relativamente perdurables del
general puede elegir de entre varias caracter de una persona, que
opciones, lo que necesita. influyen en su comportamiento
(Gutiérrez, 2008) en distintas situaciones.

(Schultz, D. (2002)

Definicion Operacional Es medida por el grado de satisfaccion del Es medida por la puntuacién en
cliente a través de la calidad en le servicio, un cuestionario de los aspectos
calidad en el producto y precio. de inteligencia, fuerza Yoica,

dominio, audacia y rebeldia de
los administradores de los

restaurantes.
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 4..2 Operacionalizacién de la variable dependiente.
VARIABLE DIMENSION PREGUNTA
1-3
. 4-6
Calidad en el producto 79
10-12
COMPETITIVIDAD 13-15
Calidad en el Servicio L1719
20-24
24-26
. 27
Precio 28
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 4.3 Operacionalizacién de la variable
VARIABLE DIMENSION PREGUNTA
Dominio 1-8
35-37
Audacia 9-21
Rebeldia 38-45
Inteligencia 48-60

Fuente: Elaboracion propia.
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4.9. Universo y muestra

El universo para la presente investigacion fueron los pequefios restaurantes
registrados en el padrén de licencias del Ayuntamiento de Puerto Vallarta y a su
vez miembros de CANIRAC y que se encuentran operando en Puerto Vallarta.
Se aplico una férmula para determinar la muestra para poblaciones finitas, es

decir cuando el universo es menor que 500,000 elementos.

7

s“Npg

Donde:

N= Universo o poblacion

e= Error de estimacion

n= Tamafo de la muestra

s= Estadistico o desviacion estandar
p= Probabilidad de ocurrencia

g= Probabilidad de no ocurrencia

Con un universo de 450 restaurantes medianos, la muestra representativa es
igual a 60 restaurantes, asi como se muestra en la tabla 4.4, mismos
restaurantes que se tomaran en cuenta para aplicar el cuestionario para analizar

la personalidad del administrador general de estos establecimientos
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Tabla 4.4 Determinacién de la muestra de restaurantes.

DETERMINACION DE LA MUESTRA

N = es |la poblacion total a estudiar 450
z = nivelde confianza 1.65 = 90%
p = es la probabilidad a favor 50
q = es la probabilidad en contra .50
e=es el error de estimacion 10
"' =eslamuestra 60
n =_ (1.65)42 (.50} (.50) (450) = 60 Restaurantes

((L10A21450-1)+(1.65A42)(.50)(.50))

Fuente: Elaboracion propia.

De los 60 restaurantes que arrojo la muestra, se tomaron en cuenta para aplicar
el cuestionario de satisfaccion del cliente con la finalidad de analizar la
competitividad de esta industria. Se considero un universo de 5600 clientes
mensuales y la muestra fue de 360 de clientes a encuestar, la formula que se

utilizo, se muestra en la tabla 4.5

Tabla 4.5 Determinacién de la muestra de clientes

' DETERMINACION DE LA MUESTRA 1

N = es la poblacién total a estudiar 5600
z = nivelde confianza 1.96
p = es la probabilidad a favor .50
q = es la probabilidad en contra .50
e =es el errorde estimacion .05
n = es la muestra 60
n =_ (1.96)~2 (.50) (.50) {(5600) = 360 Clientes

((.O5A2)(5600-1)+(1.96A2)}.50)(.50))

Fuente: Elaboracion propia.
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Una vez planteada la metodologia a seguir en la presente investigacion, permitio
clarificar como desarrollar cada uno de los pasos, por lo que al unirlos con los
aspectos tedricos se tuvo una estructura metodologica fortalecida para identificar
las dimensiones que inciden en la competitividad y en la personalidad. En el

siguiente capitulo se muestra el analisis de los resultados del trabajo de campo.
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Capitulo 5
Analisis e interpretacion de resultados

del trabajo de campo.
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En el capitulo 2 se investigé la Industria Restaurantera en Puerto Vallarta,
Jalisco, con el objeto de tener bases suficientes para llevar a cabo el trabajo
empirico en estd investigacion y comenzar el trabajo de recoleccion de la
informacion del campo de estudio.

Para implantar los planes generales de investigacion, se deben usar
instrumentos de recoleccion de informacion, significa en cierto modo materializar
-poner en movimiento- el Marco Teorico a traves de las hipotesis, ya que éstas
nos indican, conjuntamente, con los objetivos de la Investigacion y el
planteamiento del problema, como construir y aplicar los procedimientos
empiricos para recopilar la informacién de campo. Los pasos que se llevaran

acabo para el estudio de campo son los siguientes:

e Medicion.
e Cuestionario.
e Obtencién de datos.

e Procesamiento de los datos obtenidos.

Cuando se ha terminado la etapa de trabajo de campo, los instrumentos de
obtencion de informacién deberan prepararse para la etapa del procesamiento

de la informacién obtenida.

5.1. Medicion.

En el presente capitulo se analizara el aspecto de medicion, con el objetivo de
tener las bases fundamentales sobre la construccion y aplicacion de
instrumentos especificos de medicion de la variable independiente
(personalidad) que afectan a la competitividad, y llevar a cabo el procesamiento
de la informacion que arrojen los cuestionarios.

Kerlinger, (2002) sefiala que, en un sentido amplio, la medicion es la asignacion

de valores numéricos a objetos o eventos con reglas.” Un valor numérico es un

simbolo de la forma 1,2,3 ,..., 6 1, Il, lll ,... No tiene significado cuantitativo a
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menos que se le dé tal significado; es un simple simbolo de un tipo especial. Una
regla es una guia, un método, un mandato que dice qué hacer. En la medicion,
una regla podria especificar: “Asigne los valores numéricos 1 a 5 a una empresa
de acuerdo a su competitividad. Si su competitividad es excelente, asignele el
namero 5. Si su competitividad es deficiente, asignele el numero 1. Asigne, a las

empresas entre esos limites, nimeros entre los limites”.

5.2. Escala de Medicioén.

Una vez que se ha definido la operacionalizacion de las variables el siguiente
paso consiste en reunir los datos que serviran para cuantificarlo con el objeto de
que puedan expresarse y analizarse matematicamente. (Weiers, 1986)

Para manejar las variables en forma correcta se requiere conocer el nivel de
medicion en que pueden ser manipuladas. Los niveles de medicién son cuatro:
1) Nominal o clasificatorio, 2) Ordinal, 3) Intervalo y 4) Razon. (Rojas, 1997)
Cada una de ellas representa un tipo diferente de regla de asignacién de nimero
o “escala” de medicion. Al pasar del tipo mas débil (nominal) al mas fuerte
(razén) ocurren dos Cosas: primero, las exigencias numéricas de la pertenencia
a una escala se tornan mas rigurosas, segundo, los modos permisibles de la
expresion y analisis de datos van liberalizandose, esto es, se admiten mas
variedades de operaciones estadisticas.

La escala nominal es el tipo mas primitivo de los cuatro y su debilidad
matematica es tal que ni siquiera es una escala de medicion en absoluto. En lo
fundamental la escala consta de categorias que son colectivamente exhaustivas
-cada individuo u objeto ha de pertenecer a una de ellas- y mutuamente
excluyentes (las categorias no se sobreponen). En la medida en que los
nameros se asignan a individuos o fendmenos; su objetivo consiste tan sdélo en
identificar la categoria a que pertenece cada uno de ellos. Los nUmeros carecen
de valor matematico y no son indispensables en la escala nominal de medicion.
(Weiers, 1986)
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En el nivel ordinal de la medicién se esta en condiciones de distinguir entre
diferentes categorias y de poder afirmar si una categoria posee en mayor, menor
o igual grado el atributo que se esta midiendo. (Padua, 1996)

Los numeros asignados a objetos o conceptos se limitan a representar el orden
en que estan dispuestos. La escala de intervalo es un paso mas potente que las
dos escalas anteriores, por la capacidad de precisar “cuanto mas y cuanto
menos”, se sirve de una unidad constante de medicién que permite describir la
distancia entre varias medidas. Pero esa unidad es arbitraria y la escala de
intervalo carece de punto de cero absoluto, en el cual, ninguna de las
caracteristicas que estan siendo medidas se encuentran presentes.

La escala de razon es la forma de medicién que utiliza valores cero absolutos y
que permite establecer diferencias entre cualquier par de objetos a un maximo
de precision. Este tipo de escalas cae fuera del ambito de las ciencias sociales,
porque constituye la medicion de longitudes, pesos y masas. Rojas, (1997)

En general, los datos procedentes de una escala de nivel superior (intervalo)
permiten utilizar métodos mas potentes de analisis estadisticos -andlisis de
frecuencias, de correlaciones, de conglomerados, de varianzas y discriminatorio-
los cuales, a su vez, permiten un tamafio menor de la muestra en la fase de
obtencién de datos. Ademas, el uso de estas técnicas posibilita extraer
conclusiones y recomendaciones mas concluyentes al finalizar el analisis de
datos.

Desde el punto de vista estadistico, no es eficiente reunir datos de un nivel
superior (escala de intervalo) y luego proceder a analizarlos mediante un método
que tiene una escala de orden inferior (nominal u ordinal) como limite de
aplicabilidad; hacerlo significa que estamos perdiendo informacion muy valiosa
gue podria aprovecharse mejor.

Para obtener una exactitud cientifica es necesario “medir’ de cierta forma los
hechos y manifestaciones que se presentan. La medicidon, de acuerdo con Ander
Egg, (1994) “Consiste sustancialmente en una observacion cuantitativa,
atribuyendo un nimero a determinadas caracteristicas o rasgos del hecho o

fenébmeno observado”.

118



El término actitud, segun Ander Egg, (1994), designa un estado de disposicion
psicolégica adquirida y organizada a través de la propia experiencia, que incita al
individuo a reaccionar de una manera caracteristica frente a determinadas
personas, objetos o situaciones.

Dado lo anterior, en la presente investigacion se aplicara la escala de medicion
intervalar para conocer la competitividad (Satisfaccion del cliente) que tienen los
restaurantes. La medicion de la satisfaccion del cliente puede realizarse con
diferentes escalas:

e Escala de Stoufer.

e Escala tipo Likert.

e Escala de Thurstone.

e Escalo grama de Guttman.

e Meétodo de Comparaciéon por Pares.

e Escalas de Osgood.

e Escalas de Distancia Social de Bogardus.

En esta investigacion se utilizd la escala tipo Likert, la escala presenta un
namero de enunciados negativos y positivos acerca de un objeto de la
competitividad (Satisfaccion del cliente). Al responder los individuos a los puntos

de esta escala, indican su reaccién asignandole un nimero a cada una:

1.- Estoy Muy Insatisfecho con este aspecto (Ml)

2.- Estoy Insatisfecho en este aspecto (I)

3.- No estoy satisfecho Ni tampoco insatisfecho con este
aspecto (N)

4.- Estoy Satisfecho en este aspecto (S)

5.- Estoy Muy Satisfecho con este aspecto (MS)

La escala tipo Likert, de acuerdo con Kerlinger, (2002), es un conjunto de
elementos de actitudes consideradas aproximadamente de igual “valor de
actitud”, y cada una de las cuales, los sujetos responden con diversos grados de

acuerdo o desacuerdo.
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En el disefio del cuestionario no se manejo la situacion de indecision debido a
que es poco probable que esto suceda. Ademas, no se plantearon las
reacciones del individuo a estudiar como de acuerdo o en desacuerdo, sino de
tal forma que permita obtener las respuestas a las preguntas planteadas. Por lo
tanto, la escala de medicion se integra con los siguientes valores asignados
1,2,3,4y 5, que corresponden a: Estoy Muy Insatisfecho con este aspecto, Estoy
Insatisfecho en este aspecto, No estoy satisfecho Ni tampoco insatisfecho con
este aspecto, Estoy Satisfecho en este aspecto y Estoy Muy Satisfecho con

este aspecto.

5.3. Escala tipo Likert en esta investigacion

La forma de obtener las puntuaciones en la escala tipo Likert fue sumando los
valores alcanzados en cada pregunta y con el apoyo de un escalograma se
analizaron los resultados. Para tal efecto, se construyé un diagrama que muestra
la relacion entre las unidades de medida y las observaciones en torno las
variables de esta investigacion. Se utilizaron las dos formas béasicas de aplicar la
escala tipo Likert, en la primera se le entregé el cuestionario a la persona que lo
respondiod, creando su opinién respecto a cada categoria en el paréntesis que
mejor describe su juicio. Respecto a la segunda forma, se entrevisté a la
persona designada por la empresa para responder el cuestionario a quien se le
leyé cada pregunta y las alternativas de respuesta, anotando lo que dicha
persona contesto.
Es importante mencionar, que las dos formas funcionaron muy bien en esta
investigacion.
Kerlinger, (2002), establece cinco reglas de categorizacion de respuesta en cada
pregunta que se aplique:
1. Las categorias se establecen segun el problema y el propdsito de la
investigacion.
2. Las categorias son exhaustivas.

3. Las categorias son mutuamente excluyentes e independientes.
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4. Cada una de las categorias se derivan de un principio de clasificacion.

5. Cada esquema de categorizacion debe estar en un nivel de discurso.

Una de las reglas mas importantes es la primera regla. Si las categorias no se
establecen de conformidad con las demandas del problema de investigacion,
entonces no puede haber respuestas adecuadas a las preguntas de
investigacion. Esta regla la aplicé Kerlinger, para analizar la frecuencia en un
estudio de autoestima; basaron sus medidas en categorias de: excelente
autoestima, buena autoestima, regular autoestima y deficiente autoestima.

Con base en esas afirmaciones el nUmero de categorias de respuesta para esta
investigacion es de cinco para cada una de las 28 preguntas que forman el
cuestionario. Todas las preguntas cuentan con una direccion favorable, en el
que, las categorias se les ha asignado un puntaje de: 1, 2, 3, 4y 5. Por lo que
se construye el escalogramas que sera utilizado para establecer las medidas
que requiere el trabajo de investigacion: Baja competitividad, buena
competitividad y excelente competitividad, que se muestra en la figura 5.1.

Es importante mencionar que la competitividad se determino en niveles de
acuerdo en los intervalos o escalogramas con base en los resultados, quedando

de la siguiente manera:
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Figura 5.1 Niveles de competitividad

— ‘ —
el 4| 5|
| | I |
_ 28-55 | 56-84 | 85-111 | 112-140
No competitividad Competitividad
121.23—128.83 130.83- 140
Baja com petitividad Buenacompetitividad Excelente competitividad

Niveles de competitividad.

Fuente: Elaboracion propia.

Como la escala tipo Likert es aditiva, las puntuaciones se obtienen sumando los
valores obtenidos respecto a cada pregunta contenida en el cuestionario,
recordando que el numero de categorias de respuesta es el mismo para todas
las preguntas. (Hernandez & Fernandez, 2006)

El cuestionario contiene 28 preguntas, y el valor maximo de calificacion es de 5,
el puntaje total maximo es de 140 (28*5); y el valor minimo de calificacion es de
1, entonces, el puntaje total minimo es de 28 (28*1). Por lo tanto, la escala de
puntaje queda comprendida entre los valores de 28 y 140 como se muestra en la
figura 5.1.

5.4. Cuestionario
Una vez que se mostro el nivel de medicién de cada variable e indicador y que

se determina su codificacién, se procede a aplicar el “Pre-test”.
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5.5. Pretest.

Un instrumento de medida, se considera fiable si las medidas que se hacen con
él carecen de errores de medida, son consistentes. La fiabilidad se refiere a la
estabilidad de las mediciones cuando no existen razones teoricas ni empiricas
para suponer que la variable a medir haya sido modificada diferencialmente para
los sujetos, por lo que se asume su estabilidad, mientras no se demuestre lo
contrario.
El coeficiente de fiabilidad se define como la correlacién entre las puntuaciones
obtenidas por los sujetos en dos formas paralelas de un test. Es un indicador de
la estabilidad de las medidas. Los procedimientos mas utlizados para
determinar la confiabilidad mediante un coeficiente son:
e Medida de estabilidad (confiabilidad por test-retest): Se aplica el mismo
instrumento en dos ocasiones diferentes a los mismos sujetos.
e Método de formas alternas o paralelas: Se utilizan dos o mas versiones
equivalentes al instrumento inicial.
e Método de mitades partidas (split-halves): Se hace una sola aplicacién del
instrumento dividido en dos y se correlacionan las dos partes.
e Coeficiente alfa de Cronbach: Se realiza una sola administracién y
produce valores que oscilan entre 0 y 1. Alfa refleja el grado en el que
corvarian los items que constituyen el test, es, un indicador de la

consistencia interna del test.

Para evaluar al instrumento de medicion de competitividad, fue utilizado el
procedimiento de medida de estabilidad. Luego de aplicar 30 encuestas a 5
restaurantes se logré retroalimentar el instrumento de medicion, se observo que
las respuestas eran consistentes, dado que se trato de usar palabras comunes
para los clientes, respecto a la satisfaccion del cliente. Para esta investigacion se

utilizo el coeficiente de alfa de cronbach obteniendo el siguiente coeficiente .981
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5.6. Cuestionario Final.

El cuestionario cuenta con un total de 28 preguntas que se aplicaran a 360
clientes, de las cuales:
e Doce preguntas definen la calidad del producto, (Confiabilidad,
Comida, Ambiente e instalaciones)
e Catorce preguntas describen la calidad en el servicio (Empatia,
Capacidad de respuesta, Consistencia y honestidad y personal)
e Dos preguntas describen el precio, especificamente las facilidades,

formas de pago y su rapidez.

El cuestionario tiene un tiempo de duracién, para responderlo, de 10 a 15
minutos; debido a que tienen que revisar informacidbn para contestar
adecuadamente. En ocasiones se tenia que dejar el cuestionario para que lo
revisara el Gerente del Restaurante y después dar su anuencia para que se

pudiera aplicar a los clientes.

5.7. Obtencién de datos

El volumen de datos se obtuvo al aplicar el cuestionario a total de la muestra

representativa 60 restaurantes de Puerto Vallarta, Jal.

5.8. Procesamiento de los datos obtenidos

Los datos se procesaron con el programa de computo denominado SPSS. El
analisis estadistico que se aplic6 a la competitividad (variable del objeto de

estudio) fue la siguiente: la distribucion de frecuencias, el coeficiente de

correlacion producto - momento de Pearson (r) y el coeficiente de determinacion.
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Procesamiento de la variable dependiente competitividad

La escala tipo Likert que se aplicé para analizar la competitividad de las
empresas restauranteras de Puerto Vallarta, Jal, se logr6 con base en los
resultados arrojados de la matriz de datos y empresas encuestados. Quedando

la distribucion de frecuencias como se observa en la tabla 5.1;

Tabla 5.1 Datos competitividad

Niveles Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
85-111 9 15 15 15.0
112 - 120.83 17 28.33 28.33 433
121.23-128.83 21 35 35 78.3
130.83 - 140 13 21.67 21.67 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: Investigacion propia.

En la tabla anterior se muestra que 15% de los restaurantes encuestados se
consideran no competitivos de acuerdo a la figura 5.1 donde se marca los
niveles de competitividad, sin embargo también se observa que un 85% de los
restaurantes se considera competitivo en diferentes niveles, es decir, 28.33% se
consideran baja competitividad, 35% se consideran de competitividad buena y
13 restaurantes que representan a 21.67% de competitividad excelente, mismos
que se tomaran en cuenta para la aplicacion del cuestionario de la variable

independiente (Personalidad).

5.9. Cuestionario de la variable independiente.

La construccion del instrumento de personalidad tiene como principal finalidad
medir las dimensiones fundamentales de la personalidad. La dificultad que se
encontré es detectar un conjunto de categorias descriptivas con la suficiente
amplitud como para incluir las muchas variaciones de la personalidad. Las
maneras en que se puede describir a la personalidad humana parecen tan

variadas como para hacer que cualquier sistematizacion sea imposible.

125



Validez.

El instrumento fue validado por medio de la técnica de grupo de enfoque
(Doctores, Maestros y psicologos especialidad psicologia organizacional). El
grupo de enfoque es para discusiones enfocadas a un tema, por lo que
corresponden bien a estudios con temas acotados, que requieren de un
moderador y respuestas precisas, sirven para probar o testear diversos
conceptos o instrumentos de medicion. La sesion de la presente investigacion
duro 1 hora 50 minutos, e inicio con preguntas de apertura cuyo propdsito no fue
recabar informacion, sino hacer que los participantes se sintieran confortables y
que empezaran a hablar, son preguntas faciles de contestar y que no involucran
ningun tema potencialmente conflictivo, en el caso de la presente investigacion
fue “ los invito a que se presenten y que digan que les gusta hacer cuando no
estan trabajando”, después inician las preguntas de introduccion, que introducen
el tema de la discusion u objetivo y que normalmente son preguntas abiertas que
invitan a hablar sobre lo que los participantes opinan del tema u objetivo de
investigacion, en este caso fue sobre el papel que juega la personalidad del
administrador de las empresas en la competitividad de las mismas. Después se
hacen las preguntas de transicién, son las que hacen el vinculo entre la
introduccién del tema y las preguntas clave, en este caso como son expertos en
psicologia organizacional, se les solicito participar con su opinion segun su
experiencia (los participantes ya tenian el cuestionario). Las preguntas clave
normalmente son de 2 o 5 preguntas que son el foco del estudio. Son las
preguntas que van a captar la informacion mas importante sobre el tema y que
necesitan de 10 a 20 minutos de atencion, y ademas se les solicita a los
participantes que en las respuestas expliquen el “porqué”. Dentro de las
preguntas clave fueron con base en lo comentado sobre la importancia de la
personalidad del administrador de las empresas sobre la competitividad, y una
vez analizada la problematica percibida y comentada con base en su
experiencia, ¢el cuestionario que tienen en su poder mide las dimensiones de

personalidad?. En este punto el moderador provoco el intercambio de opiniones
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entre los participantes, asi como se profundiz6 en sus opiniones (esta es la parte
medular y su tiempo fue de 40 minutos). Se recaba informacion de todos los

participantes.

Al final se realizan preguntas de cierre, son las preguntas que anuncian el final
de la sesion y ofrecen a los participantes la posibilidad de reflexionar sobre sus
opiniones y de agregar cualquier otro punto de vista que no haya sido
expresado. Al final se realizaron preguntas de cierre, por ejemplo, “tomando en
cuenta todo lo que han comentado, sobre el instrumento de medicion de la
personalidad de los administradores, alguien quiere agregar, otro factor u otra
opinion a considerar en el instrumento segun la situacion mencionada. En este
foro fue donde el Mtro. Jorge Sanchez agrego que seria muy importante agregar
el factor rebeldia dado que un administrador que no tenga la capacidad de
adaptabilidad y de generar ventajas competitivas como la innovacion no sera
capaz de mantener a una empresa en el mundo actual, por lo que se sugiere
agregar este factor al instrumento, confirmo esta sugerencia el Dr. Jesus Cabral

y los demas participantes estuvieron de acuerdo.

Antes de dar por terminado este foro se confirma lo comentado diciendo ¢es
correcto lo que he entendido, se sugiere agregar el factor rebeldia al
cuestionario? La respuesta fue positiva y se hizo otra pregunta ¢ hay algun otro
comentario que deseen agregar? La respuesta fue negativa, se procedié a

agradecer su asistencia y su tiempo

Procesamiento de las variables independientes:

El objetivo principal de la investigacion fue: determinar las variables de
personalidad de los administradores y en qué medida éstas influyen en la
competitividad de las empresas restauranteras. Por lo anterior, se observo lo
siguiente: las dimensiones de la personalidad de acuerdo a la informacion de

gabinete que reportd el Marco Tedrico, y de la informaciéon de campo que se
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obtuvo de las encuestas, se percibié que las dimensiones causantes de la
personalidad que se presentaron como resultado del grupo de enfoque y del

marco teorico, fueron: Inteligencia, Fuerza Yoica, Dominio, Audacia y rebeldia.

El cuestionario para analizar la personalidad de los administradores de los
restaurantes se aplico y se analizo como lo marca la teoria de Catelll, donde
dependiendo el puntaje obtenido de cada factor, este estara en un nivel o estén
asi como se menciona en el anexo 5, que contiene 10 estenes siendo el estén

10 el mas alto y el 1 el mas bajo.

Al aplicar los cuestionarios de la personalidad a los administradores de los
restaurantes se consiguid el siguiente andlisis. La moda de la dimension
inteligencia fue el estén 7, es decir, es el valor que se repite mas veces, y en
consecuencia, en una distribucion de frecuencias, es 7 el valor de la dimension
que viene afectada por la méaxima frecuencia de la distribucion con un rango
méaximo de 9 y minimo de 6, respecto a la dimension de la Fortaleza Yoica la
moda fue el estén 6, lo que indica, que es el valor que mas se repite y es el que
tendra mayor frecuencia en su distribucién con un rango maximo de7 minimo de
3, en la dimensién de la personalidad dominio la moda fue del estén 8, mismo
valor que sera afectado por la maxima frecuencia de la distribucién con un rango
maximo de 9 y minimo de 6, en lo que se refiere a la dimension audacia tiene
una moda de 7, en un rango maximo de 9 y minimo de 6, por ultimo la dimensién
rebeldia mantiene una moda de 7, siendo este el valor que mas veces se repite y
el que tendra el valor maximo en la distribucion de frecuencias, con un rango

maximo de 9 y minimo de 6, mismo datos que se muestran en la tabla 5.2
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Tabla 5.2 Estadisticos de las dimensiones de la personalidad.

Inteligencia | Fuerza Yoica | Dominio Audacia Rebeldia
N Validos 13 13 13 13 13
Perdidos 0 0 0 0 0
Moda 7.00 6.00 8.00 7.00 7.00
Minimo 6.00 3.00 6.00 6.00 6.00
Maximo 9.00 7.00 9.00 9.00 9.00

Fuente: Investigacion directa, datos empiricos del estudio de campo.

La tabla 5.3 muestra la distribuciéon de frecuencias que presenté el factor

inteligencia al aplicar los cuestionarios a los administradores de los restaurantes

fue que el 5 tiene una mayor frecuencia, sin embargo, el 78% de los

encuestados obtuvo una puntuacion de 7, 8 y 9 estenes de acuerdo a la tabla 7

lo que significa que estos individuos tienden a tener pensamiento abstracto:

Tabla 5.3 Estadisticos de las dimensiones de la personalidad (Inteligencia)

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje |Porcentaje valido acumulado
Validos 6.00 3 231 231 231
7.00 5 38.5 38.5 61.5
8.00 2 15.4 15.4 76.9
9.00 3 23.1 231 100.0
Total 13 100.0 100.0

Fuente: Investigacion directa datos empiricos del estudio de campo

En la tabla 5.4 se muestra la distribucién de frecuencias que presenté el factor

Fuerza Yédica al aplicar los cuestionarios a los administradores de los

restaurantes, donde se presenta una frecuencia en el estén 6 con una frecuencia

de 6 veces mayor que los demas estenes, sin embargo, en términos de

porcentajes se puede decir que el 61% de los encuestados obtuvo una
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puntuacion de 6 y 7 es lo que significa que estos individuos tienden a estar

estables emocionalmente y les complace enfrentarse a la realidad.

Tabla 5.4 Estadisticos de las dimensiones de la personalidad (Fuerza Ydéica)

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje |Porcentaje valido acumulado
Validos 3.00 1 7.7 7.7 7.7
5.00 4 30.8 30.8 38.5
6.00 6 46.2 46.2 84.6
7.00 2 15.4 15.4 100.0
Total 13 100.0 100.0

Fuente: Investigacion directa datos empiricos del estudio de campo

La distribucion de frecuencias que presenté el factor dominio al aplicar los
cuestionarios a los administradores de los restaurantes fue que el estén 8 tiene
una mayor frecuencia de 6 respecto a las demas respuestas, sin embargo, esto
también se puede apreciar que el 85% de los encuestados obtuvo una
puntuacion de 7,8 y 9 estenes de acuerdo a la tabla 5.5 lo que significa que

estos individuos tienden a ser competitivos y dominantes en sus tareas.

Tabla 5.5 Estadisticos de las dimensiones de la personalidad (Dominio)

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje [Porcentaje valido acumulado
Validos 6.00 2 154 15.4 15.4
7.00 3 231 231 38.5
8.00 6 46.2 46.2 84.6
9.00 2 15.4 15.4 100.0
Total 13 100.0 100.0

Fuente: Investigacion directa datos empiricos del estudio de campo

La distribucion de frecuencias que presento la variable Audacia al aplicarles los

cuestionarios a los administradores de los restaurantes. se presenta en la tabla
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5.6 y muestra que las respuestas 7 tiene la frecuencia de 6 veces, esto se puede
interpretar también que un 76% , obtuvo una de puntuacién de 7, 8 y 9 lo que
muestra que las personas con estos puntajes son desinhibidos y tienen el gusto

por conocer gente.

Tabla 5.6 Estadisticos de las dimensiones de la personalidad (Audacia)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
Validos  6.00 3 23.1 23.1 23.1
7.00 6 46.2 46.2 69.2
8.00 3 23.1 23.1 92.3
9.00 1 7.7 7.7 100.0
Total 13 100.0 100.0

Fuente: Investigacion directa datos empiricos del estudio de campo

La distribucion de frecuencias que presentd el factor rebeldia al aplicarles los
cuestionarios a los administradores de los restaurantes. Se presenta en la tabla
5.7 y muestra que las respuestas 6 y 7, tienen una frecuencia maxima con 4y 5,
esto se puede interpretar que un 68% de las administradores son personas con

pensamiento analitico y les complace correr riesgos.

Tabla 5.7 Estadisticos de las dimensiones de la personalidad (Rebeldia)

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje |Porcentaje valido acumulado
Validos 6.00 4 30.8 30.8 30.8
7.00 5 38.5 38.5 69.2
8.00 3 231 231 92.3
9.00 1 7.7 7.7 100.0
Total 13 100.0 100.0

Fuente: Investigacion directa datos empiricos del estudio de campo
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Para seguir con el procesamiento y la interpretacion estadistica de las variables,
es conveniente hacer primero una memoria teérica y de célculo del coeficiente
de correlacion. El coeficiente de correlacion de producto-momento de Pearson
(r), se aplica a dos variables, éste es un coeficiente de correlacidbn paramétrico
que indica con la mayor precisién cuando dos cosas estan correlacionadas, es
decir, hasta qué punto una variacion en una corresponde con una variacion en
otra. Sus valores varian de +l .OO que quiere decir correlacion positiva perfecta;
a través del cero que significa independencia completa o ausencia de
correlacion, hasta -1 .00 que es una correlacion perfecta negativa.”” Una
correlacion perfecta de +l .00 indica que cuando una variable se “mueve” en
una direccién, la otra se mueve en la misma direcciéon y con la misma intensidad.
(Guilford, 1964)

El coeficiente de correlacibn de Pearson de la presente investigacion, de
inteligencia y competitividad fue de .618*, la de Fuerza Yoica y competitividad
fue de .538, la de dominio y competitividad fue de .697*, la correlacion entre
dominio y competitividad es de .697**, coeficiente de Audacia y competitividad
es de -.315, y la relacion de rebeldia y competitividad, es de .874**con un vinel
de significancia de .05* y .01**, se interpreta como un relacién fuerte excepto la
relacion de fuerza ydica y audacia con la competitividad se considera moderada,

representado en la Tabla 5.8.
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Tabla 5.8 Correlacion de las variables.

Fuerza
Inteligencia Yoica Dominio | Audacia | Rebeldia [ Competitividad
Inteligencia  C de Pearson 1 .351 226 -.064 671 618’
Sig. (bilateral) .240 457 .837 .012 .024
N 13 13 13 13 13 13
Fuerza Yéica C de Pearson .351 1 .339 -.185 .367 .538
Sig. (bilateral) .240 .258 .545 .218 .058
N 13 13 13 13 13 13|
Dominio C de Pearson .226 .339 1 -.339 .490 697"
Sig. (bilateral) .457 .258 .258 .090 .008
N 13 13 13 13 13 13|
Audacia C de Pearson -.064 -.185 -.339 1 -.458 -.315]
Sig. (bilateral) .837 .545 .258 .115 .294
N 13 13 13 13 13 13|
Rebeldia C de Pearson 671 .367 490 -.458 1 8747
Sig. (bilateral) .012 .218 .090 115 .000
N 13 13 13 13 13 13|
Competitividad C de Pearson 618" .538 697" -.315 874" 1
Sig. (bilateral) .024 .058 .008 .294 .000
N 13 13 13 13 13 13|

*, La correlacién es significante al nivel 0,05 (bilateral).

** | a correlacion es significada al nivel 0.01.

Fuente: Elaboracion propia.
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La correlacion es positiva al nivel de .01 en los factores de rebeldia y dominio,
al nivel de .05 el factor inteligencia, y un coeficiente de .538 en fuerza Ydica, lo
gue indica que cuando existe un aumento en un factor de los mencionados,
existe un aumento en la competitividad, lo contrario sucede con el factor
audacia con un coeficiente de correlacion de -.315, esto se explica que cuando
existe una decremento en el factor audacia existe un incremento en la

competitividad, asi como se presenta en la figura 5.2

Figura 5.2 Relacion de variables

Competitividad

Fuente: Investigacion directa datos empiricos del estudio de campo

Las correlaciones entre los factores de la personalidad (Inteligencia, Dominio,
Fuerza Yoéica, Audacia y Rebeldia) y la competitividad, mostradas en la figura
anterior, se explican de otra forma en una grafica de dispersion, la cual indica las
tendencias o pendientes de acuerdo a su coeficiente de correlacion, asi como se
muestra en las graficas,5.1, 5.2, 5.3, 5.4, 5.5 en las que en el eje de las X se
encuentran los factores de | personalidad y en el eje de las Y la competitividad,
por lo que por medio de las interseccion de los resultados arrojados en el trabajo

de campo muestran la pendiente.
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Grafica 5.1 Tendencias positivas r = .618*
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Grafica 5.5 Tendencia positiva r=.538
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Fuente: Investigacion directa.

La figura 5.2 muestra las relaciones entre los factores de personalidad y
competitividad, y su interpretacion fue de fuerte a moderada en el cao del factor
audacia. Sin embargo, los términos de débil, moderado y fuerte no tienen
significado preciso. Una medida que tiene una acepcion mas facil de interpretar
es el coeficiente de determinacion. Se calcula elevando al cuadrado el
coeficiente de correlacion. La figura 5.3 muestra los coeficientes de
determinacién de los factores de personalidad respecto a la competitividad,
donde ( F ) Fuerza Yodica, ( R ) Rebeldia, (1) Inteligencia, ( D) Dominio, ( A)
Audacia y ( C ) Competitividad, que explica, en que porcentaje o proporcion, de
la varianza de la variable competitividad esta explicada por la variacion de los

factores de personalidad de los administradores.
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Figura 5.3 Coeficiente de determinacién.

Fuente: Investigacion directa datos empiricos del estudio de campo

La figura anterior muestra que un 38.19% de la variacion en la competitividad de
los restaurantes esta explicada por su relacién linea con la () inteligencia, 76.38

% de la variacién en la competitividad esta explicada por la ( R ) rebeldia,
48.58% de la variacion en la competitividad esta explicada por el (D) dominio,
28.94% de la variacion en la competitividad esta explicada por la (F) Fuerza
Ydica, y un 9.92% de la variacion en la competitividad esta explicada por la (A)

audacia.
5.10. Andlisis e interpretacion de resultados.
La informacion que se capta de un cuestionario, dificilmente podria ser

manejada en su presentacion original, por esta razén, es necesario sintetizarla

de la fuente que se adquirid, esto es, reunir, clasificar, organizar y presentar la
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informacion en cuadros estadisticos o relaciones de datos, como se mostro en el

capitulo anterior, con el fin de facilitar su analisis e interpretacion.

Los datos se separan en las partes que conforman los estudios para contestar
las preguntas de investigacion, la evaluacion de los supuestos y la discusion de

los resultados que se obtuvieron. Por lo que se abordaran los siguientes temas:

e Variable dependiente e independiente.

e Discusion de resultados.

Kerlinger, (2002) declara que el analisis de los datos significa categorizar,
ordenar, manipular y resumir los datos de una investigacion para contestar las
preguntas planteadas en ella. Su propdsito es reducir los datos a una forma
entendible e interpretable, de tal manera que las relaciones de los problemas de
la investigacion puedan estudiarse y evaluarse. La interpretacion utiliza los
resultados del andlisis, hace inferencias pertinentes a las relaciones de

investigacion en estudio y presenta conclusiones sobre dichas relaciones.

Variables dependiente e independiente.

El resultado que se obtuvo al aplicar los cuestionarios a los 60 restaurantes con
respecto a la competitividad y la personalidad. Respecto a la variable
dependiente se realizaron 360 encuestas para conocer la satisfaccion del cliente
y por medio de la satisfaccion conocer la competitividad de los restaurantes.
Quedando al final 13 restaurantes en el nivel de competitividad excelente con
una puntuacion entre 130 y 140 puntos, una vez detectado a los restaurantes
competitivos se procedié a la aplicacion del cuestionario de la personalidad
(Variable independiente) lo que permite analizar el que medida inciden en la
competitividad los factores de personalidad de los administradores de los

restaurantes.
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El puntaje en promedio representado en estenes que tienen los administradores
generales de los restaurantes competitivos se muestran en la siguiente tabla
5.9:

Tabla 5.9 Promedio de factores de personalidad de los administradores.

Inteligencia | Fuerza Yéica | Dominio Audacia Rebeldia | Competitividad

N Validos 13 13 13 13 13 13
Media 7.3846 5.6154 7.6154 7.1538 7.0769 134.5892

Fuente: Investigacion propia.

Como se refleja en la tabla anterior el puntaje promedio de los factores de
personalidad de los administradores de los restaurantes competitivos, es en
Inteligencia 7.38, Fuerza Ydica 5.6154, Dominio 7.6154, Audacia 7.0769 y
rebeldia de 7.0769. Dentro de los niveles de los estenes que se encuentran del 1
al 10 los resultados promedio de los administradores se encuentran por arriba
de la media, en este caso es de 5 puntos, y de acuerdo a su coeficiente de
correlacion entre mas se acerquen los estenes a 10 puntos de los diferentes
factores de la competitividad acepté audacia dado que tiene un coeficiente
negativo, mantienen una relacion fuerte con la competitividad. Ademas de la
relacion entre las variables, el coeficiente de determinacién explica que
proporciébn de competitividad que es explicada por los factores de la
personalidad, principalmente por la inteligencia, rebeldia y dominio con

coeficientes mas altos, mencionados en la figura 5.3.

5.11. Discusioén de resultados.

El trabajo de campo se inici6 en Marzo del 2010, en ese tiempo las empresas
restauranteras de México y, especificamente las de Puerto Vallarta pasaron por
una situacion complicada originada, principalmente por la pandemia de la
influenza (A-H1N1), ademas de la crisis econémica de los Estados Unidos, y la
ley antitabaco, que afectd directamente al turismo, y a la generacion de empleo,
esto se reflejo en la caida de las ventas de 40%. Esta situacién ocasion¢ el

cierre del 30 % de los restaurantes y cre6 un clima de intranquilidad en la

139



industria; aunado a esto los hallazgos de investigando y de la problematica de
estos momentos, se llegd a lo siguiente:

1. Falta de organizacion y direccion

2. Descuido en las areas administrativas y financieras

3. Estilo de direccion enfocado en el corto plazo, rigido y poco planeado

4. Fijar como metas mas importantes, las de producir y vender, sin la debida

atencion a las calidad de los productos y de los servicios.

o

Insuficiente incorporacion de las modernas tecnologias a sus sistemas de
produccion

Informacién de operacion insuficiente, imprecisa y desfasada.

Baja Productividad

Inadecuada estructuras organizacionales.

© © N o

Medios de financiamiento inadecuados, escasos y caros
10.Recursos humanos poco calificados.

11.Falta de capacitacion

Como un ente econdmico y prestador de servicios, la restauranteria requiere de
principios administrativos y de una adecuada organizacién, para coordinar los
recursos disponibles se han aportado en beneficio de la empresa. Actualmente,
la mayoria de empresarios no tienen los conocimientos fundamentales de
administracion, por lo tanto, sus técnicas para guiar Sus negocios son
tradicionales, es decir, basadas en la experiencia y en la intuicion, sin plan
documentado ni objetivos a largo plazo, lo cual, no siempre dan resultados

positivos.
Los resultados obtenidos a lo largo de la investigacion son representativos a la
realidad, debido a que se aplicaron los cuestionarios a una muestra de sesenta

restaurantes, de Puerto Vallarta.

La finalidad de la investigaciéon fue disefiar un modelo que permitiera elevar la

competitividad, mediante el analisis de los factores de personalidad de los
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administradores restauranteros. Al respecto se analizaron las teorias de la
competitividad con la finalidad de observar como desde el enfoque de diferentes
autores, los cuales utlizan factores o dimensiones para el estudio de la
competitividad, asi también, se tomaron en cuenta los estudios realizados en
diferentes instituciones educativas y sectores, respecto a la personalidad, a su
vez, se estudiaron diferentes teorias para comprender el porqué de la
personalidad desde varios enfoques, aunado a esto, también se realizd la
técnica de grupo focal, es decir, a través de expertos observar los factores que

se toman en cuenta y su frecuencia en el estudio de la personalidad.

Gutierrez,(2005) sefiala que el estudio de la competitividad se puede hacer por
medio de la satisfacccion del cliente; medida por la calidad en el servicio, la
calidad en el producto y el precio. Una vez que se analizo la tabla de frecuencias
de estos factores, se obtuvieron las frecuencias mas altas y se tomaron como
base para la construccion del instrumento, fue la técnica que permitio el mayor
acercamiento de las variables que se determinaron en el marco tedrico, las
cuales se delimitaron en el estudio de frecuencias y después se aplicaron al

objeto de estudio.

Los supuestos tedricos fueron planteados con base en la problematica y los
resultados del analisis del marco teérico. En el proceso de aprobar o desaprobar
los supuestos tedricos se utilizaron los datos de las correlaciones, asi como el de
la frecuencia. La informacién se fue comprobando en el aspecto conceptual del
marco teorico, y al objeto de estudio.

La correlacion entre la competitividad, y la personalidad de los administradores
medida a través de la inteligencia, dominio, fuerza ydica, rebeldia y audacia
tuvieron calificaciones altas, lo cual significa que existe una vinculacion positiva
considerable entre las variables independientes y la variable dependiente con
excepcion de la audacia con relacién débil. No todas las variables tienen la

misma incidencia en la competitividad; tampoco la misma posicion. Aunque para
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la explicacion de esta situacion se utilizé el coeficiente de determinacion, mismo
que explica el porcentaje de la variable dependiente que este caso es la
competitividad, que es explicada por la variable independiente y, que este caso
corresponde a la personalidad.

Cabe mencionar que la investigacion se presentdé en un panel de franquicias, y
se considero analizar los resultados para someterlo a revision para tomarlo en
cuenta como un paso del proceso en la venta de franquicias; que consiste en
evaluar al franquiciante o comprador de franquicias y si cumple con ciertos
rasgos y calificarlo como posible acreedor, para poder mantener a un negocio de

ese giro.

Una vez analizada la situacion del sector restaurantero y detectado los
principales problemas o causas que dan origen a la baja competitividad y, haber
estudiado los aspectos tedricos para la competitividad y las diversas teorias de
la personalidad y su medicién, se realizo el trabajo de campo, donde fue usado
el coeficiente de correlacion de Pearson para medir precisamente la relacion
entre las variables, que en esta investigacion fue la competitividad y la
personalidad de los administradores, y también se analizé el coeficiente de
determinacién. Esto para determinar que porcentaje de la variable dependiente
es explicado por la variable independiente, donde la inteligencia, dominio y
rebeldia obtuvieron los porcentajes altos, también la fuerza Ydica y la audacia,
aungque en menor porcentaje lo que indica, puesto que estas variables si tienen
relacion directa. Lo que indica que un administrador con puntaje alto en los
estenes de los factores, inteligencia, dominio, rebeldia, fuerza ydica y audacia,
tiende a ser una persona con capacidad para tomar decisiones estratégicas que
orientan a la empresa a lograr objetivos, es decir, una persona con puntajes
altos en estos factores de personalidad, muestra en el factor (B) inteligencia a
ser veloz para comprender las ideas, rapida para aprender, integracion dinamica
y capacidad de analisis alta, en el factor (C) fuerza Ydica tienden las personas a

ser lideres, estable, realista acerca de la vida, es capaz de mantener un animo
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grupal solido y de adaptacion emocional, en el factor (E) dominio, las personas
tienden a ser asertivos, seguros de si mismos e independientes, tienden a ser
austeros, a regirse por sus propios leyes y principios aunque no pierden su
capacidad de analisis, las personas con puntuaciones altas en el factor (H)
audacia son sociables, atrevidos, estan dispuestos a intentar nuevas cosas, son
espontaneos y abundantes en sus respuestas emocionales. Su apariencia recia
les permite enfrentar el desgaste que implica el trato con la gente y asi
situaciones emocionales abrumadoras sin presentar fatiga. Los individuos con
puntuaciones altas en el factor (Q1) rebeldia tienden a interesarse en cuestiones
intelectuales y a tener dudas sobre los asuntos fundamentales, son escépticos e
inquisitivos con respecto a las ideas, ya sean viejas 0 nuevas, en general estan
mejor informados, menos inclinados a censurar, mas propensos a experimentar

en la vida, son mas tolerables a la inconveniencia y con mas iniciativa al cambio.

Con base en los factores de la personalidad de los administradores y sus
resultados, con puntajes altos van a ser capaces de tomar decisiones
estratégicas para de organizar y dirigir de una manera planeada su empresa,
para aprovechar al maximo los recursos, de crear un marco estratégico, de fijar
objetivos a largo y planes de accion para mejorar la calidad de los productos y
de los servicios, y con esto mejorar la satisfaccion del cliente y asi incrementar la

competitividad.

Los supuesto tedricos que afirman que la competitividad de los restaurantes de
Puerto Vallarta, Jalisco, esta influenciada por los factores de personalidad
(inteligencia, fuerza ydica, dominio, audacia y rebeldia) de los administradores,
se aprueba, en términos de que se confirma que la competitividad en alto grado
esta influenciada por la Inteligencia, dominio y rebeldia lo cual significa que
existe una vinculacion estrecha entre las variables independientes y la variable
dependiente.

e« EI primer supuesto afirmaba, que Los administradores con elevada

capacidad mental y de rapido aprendizaje, muestran mejor capacidad de
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juicio y perseverancia, lo que trae una mayor competitividad en la
industria restaurantera de Puerto Vallarta, Jalisco, en donde se obtuvo un
indice de correlacion (r) positiva considerable de 0.618* lo que significa
que existe una vinculacion estrecha entre las dos variables, por lo que se

acepta el supuesto con lo datos de opinion.

El segundo supuesto, afirmaba que los administradores emocionalmente
maduros, estables y constantes en sus intereses, y que no permiten que
las necesidades emocionales oscurezcan las realidades de una situacion
se adaptan a los hechos, y traen una mayor competitividad en la industria
restaurantera de Puerto Vallarta, Jalisco, el resultado present6 un indice
de correlacion de 0.538 lo que significa que existe una vinculacion
moderada entre las dos variables y con base en los datos de opinion de

acepta el supuesto.

El tercer supuesto, menciona que los administradores asertivos,
independientes, severos, poco convencionales, rebelde y demandantes
de admiracién, traen consigo una mayor competitividad las empresas
restauranteras de Puerto Vallarta, Jalisco. ya que presentd un indice de
correlacién positiva considerable de 0.874** a un nivel de .01 lo que
significa que existe una vinculacion sumamente estrecha entre ambas

variables, y se acepta el supuesto con base en los datos de opinion

El cuarto supuesto, afirmaba que los administradores socialmente
conscientes, calculadores emocionalmente desapegados, disciplinados, y
ambiciosos, traen como consecuencia una mayor competitividad en las
empresas restauranteras de Puerto Vallarta, Jalisco, ya que presento un
indice de correlacién negativo considerable de -0.315 lo que significa que
existe una vinculacién entre las dos variables, por lo que segun los datos

de opinidn este supuesto se rechaza
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e EIl quinto supuesto, afirmaba que los administradores experimentadores,
liberales y analiticos, permiten lograr una mayor competitividad en las
empresas restauranteras de Puerto Vallarta, Jalisco, se obtuvo un indice
de correlacion positiva considerable de 0.697** lo que significa que existe
una vinculacion estrecha entre las dos variables, este supuesto se acepta

de acuerdo a los datos de opinion.

Se analizé la relacion entre lo factores de personalidad y la competitividad,
después se elevod al cuadrado para encontrar el coeficiente de determinacion,
mismo que se utilizé para explicar los comportamientos de variables, tanto
dependientes como independientes, donde un 38.19% de la variacién en la
competitividad de un restaurante es explicado por inteligencia del administrador,
el 48.48% la variacion de competitividad es explicado por el dominio del
administrador, un 9.92% la variacidon de competitividad esta explicado por el
factor audacia del administrador, un 76.38% la competitividad es explicada por la
rebeldia y, un 28.94% la variacion de la competitividad esta explicada por la

fuerza ydica.

En conclusion se pudo observar como los rasgos de la personalidad de los
administradores inciden en la competitividad de las empresas restauranteras,
entre caracteristicas de la personalidad mas significativas de acuerdo al
coeficiente de determinacion se obtuvo que la inteligencia, el dominio, la
rebeldia, son la que inciden de manera positiva en el incremento de la
competitividad medida por la calidad en el servicio, calidad en el producto y el
precio, de igual forma la audacia y la fuerza ydica tienen una incidencia menor
en el aumento de la competitividad, por tal motivo las conclusiones iran guiadas
por el primer grupo de rasgos de la personalidad de los administradores y su

incidencia en la competitividad, como se aborda en el siguiente apartado.
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5.12. Propuesta

Dentro del analisis de la situacion en la que enfrentan los restaurantes se
encontré6 que el aumento en las franquicias y la expansién de las grandes
cadenas restaurantes van afectando su mercado de consumo, ademas los
factores como la ley antitabaco, la Influenza, la crisis economica, y la mala
administracion (eventos esporadicos), provocaron el cierre de algunas de las
sucursales de los restaurantes. Se sugiere a un administrador con capacidad
para formular estrategias de crecimiento, organizacion y direccién del
restaurante, el modelo (MCP) propuesto se disefidé con el fin de hacer frente a
eventualidades e incrementar la competitividad de la industria restaurantera, con
base en la problematica de este sector, donde principalmente se encuentra la
falta de organizacion y direccion, y tomando en cuenta lo que afirma Mintzberg,
(2007) “el éxito o fracaso de una empresa depende de las capacidades de los
administradores o directores”, los factores de personalidad propuestos que
deben tener los administradores presentados en el modelo contribuiran a la
tomar decisiones estratégicas adecuadas, los cuales en buena medida inciden

para poder resolver dicha problematica.

Con base en los aspectos tedricos de la personalidad y el focus grupo, se
recomienda que se utilice los factores (dominio, inteligencia, fuerza ydica y
audacia) para el estudio y analisis de personalidad de los administradores de

puerto Vallarta Jalisco.

Se analizaron técnicas estadisticas como el coeficiente de correlacién mostrado
en la tabla 5.8 y de determinacion mostrada en la figura 5.3, este andlisis sirvid
como plataforma para el disefio de la propuesta del modelo (MCP), que se
muestra a continuacion en la figura R.1, se recomienda aplicar detenidamente

los cuestionarios y respectivo analisis para la funcionalidad del modelo.
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Figura 5.4 Modelo de competitividad mediante en estudio de la personalidad (MCP)
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Fuente: Investigacion directa datos empiricos del estudio de campo

El modelo (MCP) contiene 2 fases y 10 elementos que se presentan en la tabla

R.1:

Tabla 5.10 Fases y etapas del modelo (MCP)

Numero de Bloque

Fases o etapa del modelo

Fase de aplicacion

1,2,3,45 Aplicacion del instrumento de personalidad a los administradores, para
evaluar la inteligencia, fuerza y6ica, dominio, rebeldia y audacia.
Fase de Resultados
6 Decisiones Estratégicas
7y8 Resultados positivos a la empresa
9y 10 Posicion competitiva

Fases y etapas del modelo (MCP)

Fuente: Investigacion directa datos empiricos del estudio de campo
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La primera fase es la de aplicacién en esta fase se aplica el instrumento
de medicion para analizar la fuerza ydica, rebeldia, inteligencia, dominio y
audacia, mismas puntuacion que traducidas en estenes se pueden
presentar entre 1y 10, se pretende para esta investigacion y con base en
los datos empiricos la puntuacion traducida a estenes debe estar entre la
escala de 6, 7, 8, 9, 10, dado que estos son los puntajes de los rasgos de
personalidad de los administradores de los restaurantes competitivos.

La segunda fase es la fase de resultados una vez obtenido los resultados
de los rasgos de la personalidad del administrador de restaurantes
competitivos, como consecuencia esto llevara a la toma de decisiones
estratégicas, que traera como resultado, adecuada organizacion, ofrecer
mejores servicios, fidelidad con sus clientes, coordinacion de los recursos
y productividad, esto dar& indicadores de la satisfaccion del cliente y por
ende la competitividad, este modelo queda explicado en el esquema que

muestra la figura R.2.

Figura 5.5 Esquema del modelo (MCP)
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Fuente: Investigacion directa datos empiricos del estudio de campo
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En los pasos 1,2,3,4 y 5 que muestra el esquema de la figura R.2 se aplica el
instrumento que medira los factores (fuerza yoica, rebeldia, inteligencia, dominio
y audacia), de la personalidad de los administradores anexo 2, una vez
obtenidas las puntuaciones de cada factor, cuyo valor de cada respuesta se
muestra en la matriz operativa del anexo 2, la puntuacion se traducira en
estenes que se distribuyen a lo largo de 10 puntos iguales en intervalos, por
ejemplo; para el factor dominio, si se tiene una puntuacion de 18 puntos ese
puntaje esta dentro del estén 8 y de esta manera se analizard para los demas
factores, una vez que ya esta traducido en estenes se elaborara una grafica, que
muestre el comportamiento de los resultados de cada factor de personalidad asi

como lo muestra la tabla R.2.

Tabla 5.11 Ejemplo de puntajes representados en estenes.

BAJA

PUNTUACION ([1/2(3]4|5|6[7|8]|9/|10 PUNTUACION ALTA
Pensamiento Pensamiento abstracto
concreto. *
Menor estabilidad Maduro, se enfrenta a la realidad.
emocional %
perdurable
Sumiso, indulgente, Afirmativo, terco, competitivo, Dominante.
docil, servicial. *
Recatado timido Desinhibido, gusto por conocer gente.
reprimido. *
Conservador, Experimentador, pensamiento libre.
respetuosos a las %
ideas establecidas

Fuente: Investigacion directa datos empiricos del estudio de campo

La interpretacion es que una persona con puntajes altos en estos factores
mencionados en la tabla anterior, muestra en el factor (B) al ser veloz para
comprender las ideas, rapida para aprender, integracion dinamica y capacidad
de andlisis alta, en el factor (C) tienden las personas a ser lideres, estable,
realista acerca de la vida, es capaz de mantener un animo grupal sélido y de

adaptacion emocional, en el factor (E) las personas tienden a ser asertivos,
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seguros de si mismos e independientes, tienden a ser austeros, a regirse por sus
propias leyes y principios, aunque no pierden su capacidad de analisis, las
personas con puntuaciones altas en el factor (H) son sociables, atrevidos, estan
dispuestos a intentar nuevas cosas, son espontdneos y abundantes en sus
respuestas emocionales. Su apariencia recia les permite enfrentar el desgaste
que implica el trato con la gente y asi situaciones emocionales abrumadoras sin
presentar fatiga. Los individuos con puntuaciones altas en el factor (Q;) tienden
a interesarse en cuestiones intelectuales y a tener dudas sobre los asuntos
fundamentales, son escépticos e inquisitivos con respecto a las ideas, ya sean
viejas 0 nuevas, en general estdn mejor informados, menos inclinados a
censurar, mas propensos a experimentar en la vida, son mas tolerables a la
inconveniencia y con mayor iniciativa al cambio.

En los pasos 6, 7, 8, 9 y 10 que muestra el esquema de la figura R.2 los
individuos que cuentan con puntuaciones altas en los factores de personalidad, y
con base en las referencias tedricas, tienden a tomar decisiones estratégicas
que llevardn a una buena administracion, adecuada organizacion, ofrecer
mejores servicios, fidelidad de sus clientes, coordinacion de los recursos, la
calidad del producto, productividad de su personal, que originen satisfaccion del

cliente y altos niveles de competitividad.

Finalmente en el Modelo (MCP) propuesto para las empresas restauranteras
debera de existir una evaluacion del instrumento de analisis para determinar la
eficiencia en la obtencion y determinacién los puntajes en estenes, con la
finalidad de determinar los rasgos de personalidad adecuada del personal que
administra los restaurantes, todo ello permitird potenciar la toma de decisiones

estratégicas e incrementar la competitividad.
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Conclusiones.

Las conclusiones que se obtuvieron al desarrollar la investigacion en el sector

restaurantero en Puerto Vallarta, Jalisco fueron las siguientes:

Respecto al estudio de los aspectos tedricos, se estudié lo relacionado a las
teorias de competitividad (ventaja competitiva de Michael E. Porter) ademas de
considerar los criterios de evaluacion de INEGI, MIT. Se investigo,
hemerobibliograficamente, sobre el tema (competitividad), asi como la parte
tedrica de sus indicadores de donde se extrajeron sus dimensiones para
efectuar el estudio de campo. También se profundiz6 en los aspectos tedricos de
la personalidad que ademas se llevo a cabo la técnica focus group para
determinar los factores que se consideraron para el estudio de campo, y se

concluye que:

e Los factores de personalidad de los administradores de restaurantes de
Puerto Vallarta, Jalisco, después de haber realizado un estudio de los
aspectos tedricos de la personalidad y de la aplicacion del Focus Group,
son la inteligencia, fuerza yoica, rebeldia, dominio y audacia. Ademas,
cabe mencionar que se aplicé un cuestionario a los administradores de
los restaurantes competitivos del Puerto para analizar su incidencia o

relacion con la competitividad de la empresa.

e La competitividad del sector restaurantero se puede medir por medio de la
satisfaccion del cliente, este a su vez medido por la calidad en el servicio,
calidad en el producto y el precio, como resultado de la analisis se obtuvo
gue el 21.6% de restaurantes se encuentran con un puntaje entre 130.83
y 140, lo que indic6 que tiene competitividad excelente, un 35% con
buena competitividad y el 43.33% considerados como no competitivos,
cabe mencionar que cuando se realizO este analisis, por efectos de la
influenza, crisis econémica y ley antitabaco, la industria restaurantera

presentd datos negativos y un cierre de establecimientos de un 30%, por
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lo que esta situacion, afectd directamente el universo de restaurantes que

se consideraron para determinar la muestra.

También se concluye que la personalidad de los administradores medida
por los factores inteligencia, fuerza yodica, rebeldia, dominio, audacia e
inteligencia, afectan directamente la competitividad de los restaurantes, ya
gue existe una vinculacion positiva considerable entre los factores
dominio, rebeldia, inteligencia y fuerza Ydica y la variable dependiente
competitividad, con excepcion del factor audacia, en que su efecto es
menor al de las factores mencionados en la tabla 5.8. Asi como también,
se mostré en el coeficiente de determinacion (), el porcentaje de la
competitividad que es explicada por los factores de la personalidad de los
administradores donde se observo que el dominio, la inteligencia, la
rebeldia y la fuerza ydica, mantienen el porcentaje mas alto, que es
explicado por la variacion de dichos factores y la audacia con un

porcentaje bajo pero a su vez importante.

Se analizaron los coeficientes de correlacion y de determinacion de la
variable independiente y dependiente, el resultado de este analisis
permitié definir los elementos para el disefio de un modelo que permita
incrementar la competitividad con base en el analisis de los factores de
personalidad de los administradores de los restaurantes de Puerto
Vallarta Jal. (MCP). Es un modelo adecuado para elevar la competitividad
de las empresas restauranteras; este modelo estd basado en diez
elementos y dos fases, dichos elementos son: (en la primera fase) los
factores de personalidad (inteligencia, fuerza ydica, rebeldia, dominio,
audacia) mismos que se evaldan mediante estenes, para determinar el
puntaje, (en la segunda fase) que dé origen a decisiones estratégicas,
entorno a la administracion y buen manejo de los recursos, para el logro
de objetivos, una adecuada organizacién y direccién, planes de accién en

diferentes situaciones, calidad de su producto, empleados productivos,
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innovacion, definicion y seguimiento de objetivos, que den como resultado

satisfaccion de cliente y altos niveles de competitividad.

Con esto se cumple el objetivo principal de la investigacion, que pretendia
proponer un modelo que permita elevar la competitividad mediante el andlisis de
los factores de personalidad de los administradores de los restaurantes de

Puerto Vallarta, Jal.

Otra conclusion de esta investigacion fue que se pudo constatar que los
restaurantes de Puerto Vallarta se desarrollan en un contexto que tiene como
caracteristicas, que son netamente familiares, carecen de conceptos claros de la
administracion, ya que la mayoria, de los que manejan estos establecimientos lo
hacen de manera empirica y de forma tradicional, es decir, que se guian a
través de los consejos de familiares y amigos, lo que origina una deficiente
organizacion, ademas la falta de una adecuada administracion, la ineficaz toma
decisiones de diferentes situaciones, asi también, la falta de experiencia para
planear a largo plazo, dejar que la calidad de su producto baje, olvidar
recompensar a sus empleados, tener miedo al cambio, no definir y seguir el
objetivo,. Estos restauranteros basan su fortaleza en la forma tradicional con la
que preparan sus platillos, que aun cuando es una fortaleza para los efectos del
mercado comun, provoca a veces, molestia en los clientes y esto se convierte en

un problema, que baja los niveles o pérdida de competitividad.

Con base en el problema que enfrentan los restaurantes de Puerto Vallarta, se
consider6 que la aplicacion de un modelo para incrementar la competitividad con
base en el analisis de los factores de personalidad de los administradores de los
restaurantes de Puerto Vallarta Jal. (MCP) seria lo mas conveniente, apoyado de
la aplicacion de un instrumento que coadyuve al andlisis de los factores de dicha

personalidad.
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Otro de los hallazgos en la investigacion de campo, fue que un 90% de los
restaurantes estudiados son administrados por hombres y 10% por mujeres, ese
10% se mostro mas interesados por incrementar la competitividad, de los cuales
un 95% del total de los restauranteros encuestados cuentan con estudios de
preparatoria hacia abajo, y el otro 5% tiene licenciatura y los rasgos de
personalidad medidos en estenes mas altos son los que tiene estudios de

preparatoria y/o superiores.

Respecto a las limitaciones que se tuvieron al momento de realizar la
investigacion de campo, fueron principalmente los tiempos para aplicar las
encuestas, dado que se aplicaron 2 instrumentos, esto por no contar con las
fuentes de informacion que proporcionaran los niveles de competitividad de la
industria restaurantera y otro para estudiar y analizar los diversos factores de
personalidad de los administradores de los restaurantes, ademas por la poca
disponibilidad de los administradores de los restaurantes, otra problematica fue
el no querer proporcionar la informacion por el temor de hacer mal uso de la

misma.

Recomendaciones.

Las recomendaciones que a continuacion se manifiestan son con el fin de que
en futuras investigaciones puedan mejorarse los resultados obtenidos en esta

tesis.

Primero es importante pensar en la implementacion del modelo en los
restaurantes de Puerto Vallarta, sobre todo en aquellos en donde les interesa
aplicar el modelo pensando en mejorar y ser competitivos, la aplicacion de este
modelo puede ser en varios momentos, un momento puede ser en la
contratacion de un administrador, o al inicio de actividades de un administrador,
otro momento es durante el ejercicio para detectar areas de mejora respecto a

Su gestion en el restaurante.
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Se recomienda que se mida a competitividad de la industria restaurantera a
través de la satisfaccidn del cliente, medida por la calidad en el servicio, calidad

en el producto y precio,

Es importante mencionar que una empresa que se dedica a la gestion para que
las empresas se conviertan en franquicias en Guadalajara, Jalisco (franquiciando
tu negocio), se interes6 en este modelo, para usarlo como instrumento para
conocer al comprador de franquicias por parte de franquiciatario, para de alguna

manera, buscar la permanencia del negocio.

Otra recomendacion es divulgar los resultados de esta investigacion para que
sean utilizados por las empresas restauranteras, y asi mismo analicen cada una

de los factores de la personalidad que inciden en la competitividad.

Estar monitoreando los niveles de satisfaccion de los clientes ya que estos

constituyen una importante pieza en el engranaje de las organizaciones.

Realizar investigaciones sobre los factores personalidad, que permitan aumentar
los conocimientos acerca del comportamiento humano como un recurso
fundamental de toda organizacién para buscar la competitividad

Asimismo se recomienda para futuras investigaciones:

Actualizar este trabajo y completar la aplicacion de este modelo en empresas
restauranteras de otra area geografica y hacer una comparacion de los

resultados obtenidos en esta tesis.

Realizar la investigacion en otras empresas de diferentes sectores, con el

objetivo de identificar nuevos parametros de medicién de competitividad
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Sin duda la presente investigacion abrira nuevas lineas de trabajos posteriores,
ya que la metodologia desarrollada a lo largo de este trabajo es una contribucién
para el estudio de la competitividad de la industria restaurantera en Puerto

Vallarta, Jalisco, y puede extrapolarse a nivel nacional, como a otros sectores.
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ANEXOS.
ANEXO 1. Matriz Operativa (Competitividad)

Variable

Dimensién

. Respuestas
Indicador Pregunta

No de

pregunta

idad

ITIVI

Compet

Calidad del

producto

1M
Los distintos servicios que me presta el restaurante son | 21
presentados correctamente desde la primera vez. 3N
4s
5MS

Cuando necesito ayuda o algo en particular, siento toda | 1 Ml
la confianza de acudir al personal del restaurante para | 21

Confiabilidad que se haga cargo de mi asunto. 3N

4S8
5MS

En todo momento, en el restaurante recibo un servicio 1M
21

3N
4S
5MS

de calidad.

1Ml

21
Los alimentos y bebidas tienen un buen sazon, con | 5

sabor agradable de las materias primas .

. 5MS
Comida

1Ml
21
Los Alimentos son visualmente atractivos 3N
4S
5MS
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Los Alimentos mantienen la temperatura adecuada: lo caliente se sirve
caliente y lo frio se sirve frio

M
21
3N
4s
5MS

Ambiente

La Mdsica de fondo y programacion de monitores de television es adecuada.

1Ml
21
3N
4S
5MS

La Percepcion de olores que el cliente tiene al
entrar al lugar es buena

1Ml
21
3N
4S
5MS

La temperatura del lugar fue confortable

1Ml
21
3N
4S
5MS

Instalaciones

Las caracteristicas fisicas del restaurante como lo
son: colores, decoracién y disefio de las
instalaciones fueron de su agrado.

1Ml
21
3N
4S
5MS

10

Confortabilidad en el mobiliario y los espacios
fueron adecuados para usted

1Ml
21
3N
4S
5MS

11
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1Ml

21 12
Como califica Limpieza de las instalaciones y 3N
vajillas del restaurante 45
5MS
1Ml
El personal del Restaurante siempre esta | 2! 13
atento a mis deseos y necesidades. 3N
4S8
5MS
1Ml
El personal del Restaurante siempre estd conuna | 2! 14
sonrisa en el rostro; se muestra interesado por servir | 3N
a los huéspedes 4S
Empatia 5MS
1Ml
Calidad en el En el Restaurante me prestan una atencion muy | 2!
servicio personal 3N 15
4s
5MS
1Ml
El ambiente que hay en el Restaurante me hace | 2! 16
3N
sentir comodo(a), como en casa. 4s
5MS
1Ml
Capacidad de respuesta El personal del Restaurante siempre esta dispuesto a 21 17
atenderme y ayudarme. 3N
4s
5MS
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Si se me presenta un problema o necesito ayuda, el personal
del Restaurante me ayudara a resolverlo inmediatamente.

M
21
3N
4s
5MS

18

Si requiero de algo especial que generalmente no se encuentra
en el Restaurante, sé que me ayudaran a conseguirlo.

1Ml
21
3N
4S8
5MS

19

Consistencia y

honestidad

Siempre recibe la misma calidad en el servicio bajo cualquier tipo de
circunstancia

Ml
21
3N
4s
5MS

20

Percibe que el restaurante tenga cierto grado de reconocimiento

1Ml
21
3N
4S
5MS

21

Siempre se le entrega lo que pide y que se tenga lo que se ofrece

1Ml
21
3N
4S
5MS

22

Cuando se le presenta algiin problema se le proporciona una solucion rapida y
adecuada.

1Ml
21
3N
4S
5MS

23
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Personal

El aspecto fisico del personal es adecuado

M
21
3N
4s
5MS

24

El grado de eficiencia con que el personal lo atendié cumple con sus
expectativas

1Ml
21
3N
4S
5MS

25

El trato es cordial y amable del personal, en todo el tiempo de permanencia
en el restaurante.

1Ml
21
3N
4S
5MS

26

Alternativas de pago

Las Facilidades y alternativas que ofrece el restaurante para pagar (efectivo,
tarjetas, vales, etc.) es adecuado.

1Ml
21
3N
4S
5MS

27

Precio

La rapidez el realizar su pago fue la adecuada

1Ml
21
3N
4S
5MS

28
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ANEXOS

ANEXO 2. Matriz Operativa (Personalidad)

No de
Variable Dimension Indicador Pregunta Respuestas Escal pregu
a nta
Me disgusta trabajar en un proyecto en el que se toman medidas a) Cierto 2 1
répidas que afectan a otros. b) Intermedio 1
c) Falso 0
Yo tengo algunas cualidades por lo que me siento superior a la a) Si 2 2
mayoria de la gente. b) Dudoso 1
c) No 0
D Cuando me enojo, yo me esfuerzo por ocultar mis sentimientos a los a) Cierto 2 3
< demas b) Aveces 1
c) Falso 0
A
: Bominio En un grupo, me molesta que se digan albures o groserias aun a) Cierto 2
cuando no haya mujeres o nifios delante. b) Intermedio 4
< c) Falso 0
Z Creo que soy bien descrito (a) como: a) Educado (a)y
O tranquilo (a) 5
(f) b) Intermedio
Cc) enérgico
m A veces platico a personas desconocidas, cosas que me parecen a) Si
LIJ importantes aunque no me las pregunten b) Intermedio 6
D_ c) No
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Me agrada saber bien lo que el grupo tiene que hacer para que asi a) Si 2
sea yo el(la) que manda b) Intermedio 1 7
c) No 0
Yo creo que me muestro mas a) Animado (a) en 2
reuniones de 1 8
critica y protesta, | 0
b) Indeciso,
c) Tolerante alos
deseos de otras
personas
Evito criticar a las personas y sus ideas a) Siempre 2
b) A veces 1 9
¢) Nunca 0
Yo hago observaciones sarcésticas a las personas que creo que se la a) Siempre 2
merecen. b)  Aveces 1 10
c) Nunca 0
Cuando una ley es anticuada debe ser cambiada: a) Solodespuésde | 2
una discusion 1 11
considerable. 0
b) Intermedio
c) Réapidamente
En las reuniones sociales a) Me hago notar 2
b) Nose 12
c) Prefiero
permanecer a
distancia
Me siento un poco apenado(a) si de repente me convierto en el centro a) Nada
de atencion en una reunion social. b) Lejos 13
c) Fuera
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Audacia

Siempre me gusta participar en reuniones concurridas, por ejemplo; a) Siempre 2
una fiesta, un mitin. b) Generalmente 1 14
c) Pocas veces 0
En presencia de personas de mayor experiencia, edad o posicion, a) Si 2
tiendo a permanecer callado(a). b) Indeciso 1 15
c) No 0
Se me hace dificil hablar o recitar frente a un grupo numeroso, a) Cierto 2
b) Dudoso 1 16
c) Falso 0
En distintas ocasiones de mi vida social, he experimentado miedo al a) Cierto 2
publico. b)  Dudoso 1 17
c) Falso 0
Cuando estoy en un grupo pequefio, me agrada permanecer en a) Casinunca 2
silencio y mejor dejar que otros hablen b) Ocasionalmente | 1
c) Muy a menudo 0 18
Para mi es facil incorporarme con las personas en una reunién social a) Cierto 2
b) Indeciso 1 19
c) Falso 0
Cuando un poco de diplomacia y persuasion son necesarias para que a) A menudo 2
la gente actué, yo generalmente soy el(la) primero(a) en fomentarlas b) En ocasiones 1 20
c) Nunca. 0
Me considero una persona muy sociable con la que es facil llevarse a) Me quedo 2
callado 21
b) Intermedio 1
c) Los desprecio
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Fuerza Yoica

Yo tengo la energia suficiente para enfrentarme a mis dificultades. d) Siempre 2
e) Generalmente 22
f)  Pocas veces
1
0
Me siento un poco nervioso (a) ante los animales salvajes, aunque d) Si 2
estén enjaulados e) Indeciso 1 23
f) No 0
A veces no puedo dormir por que una idea me da vueltas en la a) Cierto 2
cabeza b) Dudoso 1 24
c) Falso 0
En mi vida privada, casi siempre alcanzo las metas que me propongo. d) Cierto 2
e) Dudoso 1 25
f)  Falso 0
He sido abandonado (a) por mis amigos: d) Casinunca 2
e) Ocasionalmente | 1 26
f)  Muy a menudo 0
Yo no sé por que, pero algunas personas como que me ignoran o me d) Cierto 2
evitan e) Indeciso 1 27
f)  Falso 0
Las personas me tratan con menos consideracion de lo que merecen d) A menudo 2
mis buenas intenciones. e) Enocasiones 1 28
f)  Nunca. 0
Cuando la gente no es razonable d) Me quedo 2
callado 29
e) Intermedio
f)  Los desprecio
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Si alguien habla en voz alta cuando estoy escuchando musica; a) Puedo 2
concentrarme en 30
la musica y no
me molesta

b) Intermedio
c) Acaban con mi
placer y me
molesto
Cuando se llega la hora de algo que yo habia planeado o anticipado, a) Cierto 2
a veces no siento ganas de ir b) Intermedio 1 31
c) Falso 0
Yo puedo trabajar con cuidado en muchas cosas, sin ser molestado a) Si 2
(a) por las personas que hacen ruido a mi alrededor. b) Intermedio 1 32
c) No 0
Tengo suefios tan intensos que me inquietan cuando duermo a) A menudo 2
b) En ocasiones 1 33
c) Casinunca 0
Cuando cometo una torpeza social, yo puedo olvidarla pronto a) Si 2
b) Intermedio 34
c) No 1
0
Con dinero puedo comprar caso todo a) Si 2
b) Dudoso 1 35
c) No 0
En mis decisiones influyen mas a) Mis emociones 2
b) Mis emocionesy | 1 36
razon por igual 0
c) Mis

razonamientos
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Lo que este mundo necesita son a) Ciudadanos 2
firmes y serios
b) Nosé 37
c) ‘“idealistas” con
planes para
mejorarlo.
En todo lo que leo, estoy siempre pendiente de las intenciones a) Si
propagandistas. b) Indeciso 2
c) No 1 38
0
De adolescente, si mi opinién era distinta a la de mis padres, yo por lo a) Lamantenia 2 39
general: b) Indeciso 1
c) Aceptabala
autoridad de mis
padres
En un viaje largo, preferiria: a) Leeralgo serio 40
pero interesante
b) Indeciso
c) Platicar con el
pasajero de
junto
La pompa y el esplandor de cualquier ceremonia estatal son cosas a) Si 2 41
que deben conservarse. b) Intermedio 1
c) No
Si se desarrolla una discusion acalorada entre los miembros de un a) Quisieraveraun | 2
grupo yo: ganador 42
b) Intermedio
c) Desearia que se

calmaran

rapidamente

172




Me considero una persona enérgica que se mantiene activa a) Si 2 43
b) Indeciso 1
c) No O
Con dinero puedo comprar caso todo d) Si 2 44
e) Dudoso 1
f)  No 0
La pompay el esplandor de cualquier ceremonia estatal son cosas d) Si 2
que deben conservarse. e) Intermedio 1 45
REBELDIA N No 0
Si se desarrolla una discusion acalorada entre los miembros de un d) Quisieraveraun | 2
grupo yo: ganador 46
e) Intermedio 1
f) Deseariaquese | O
calmaran
rapidamente
Pienso que la sociedad debe crear nuevas costumbres por razones a) Si 2
modernas y eliminar viejas costumbres o simples tradiciones. b) Indeciso 1 47
c) No 0
Yo pienso que en el mundo actual es mas importante resolver: a) Los asuntos 2
sobre moralidad 48
b) Indeciso 1
INTELIGENCIA c) Lsdificultades 0
politicas
“Pala” es “cavar” como cuchillo es a: a) afilado 2 49
b) cortar 1
c) puntiagudo 0
“cansado” es a trabajo como “orgullo” es a: a) sonrisa 2 50
b) éxito 1
c) felicidad 0
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¢, Cual de las siguientes palabras es de clase distinta a las otras dos? a) Vela 2 51
b) Luna 1
c) Luz electrica 0

“sorpresa” es a 2 extrafio como “miedo” es a: a) Valiente 2 52
b) Ansioso 1
c) Terrible 0

¢ Cual de las siguientes fracciones es distinta a las otras? a) 3/7 2 53
b) 3/9 1
c) 3/11 0

“tamano” es a longitud como “deshonestidad” es a: a) Prision 2 54
b) Pecado 1
c) Robo 0

AB es a dc como SR es a: a) Qp 2 55
b) pg 1
c) tu 0

“mejor” es a peor como “mas” lento es a: a) Rapido 2 56
b) Optimo 1
c) Mas veloz 0

¢, Cudles de las siguientes letras deben ir al final de esta lista: a) Oxxx 2 57

XOOOOXXO0OXXX? b) ooxx 1
Cc) X000 0

¢Cual de las siguientes palabras no correspondes a las otras dos? a) Alguno 2 58
b) Unos 1
c) Muchos 0

“llamas” es a “calor” como “rosa es a: a) Espina 2 59
b) Pétalo rojo 1
c) Perfume 0
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¢ Cual de las siguientes palabras es distinta a las otras dos? a) Ancho 2 60
b) Zigzag 1
c) Derecho 0
“pronto” es a “nunca” como “cerca es a: d) Nada 2
e) Lejos 1
f)  Fuera 0
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ANEXO 3. Cuestionario (COMPETITIVIDAD)

Instituto Politécnico

Nacional
"La Técnica al Servicio de la Patria"

Muchas gracias por su ayuda al responder esta encuesta sobre satisfaccion del cliente en la Industria
Restaurantera en Puerto Vallarta, Jal.

Por favor, indique el grado de satisfaccion o insatisfaccién con los siguientes aspectos del servicio que recibié.
Rodee con un circulo el numero adecuado, utilizando la escala que encontrara a continuacion:

1.- Estoy Muy Insatisfecho con este aspecto (MI)

2.- Estoy Insatisfecho en este aspecto ()

3.- No estoy satisfecho Ni tampoco insatisfecho con este aspecto (N)
4.- Estoy Satisfecho en este aspecto (S)

5.- Estoy Muy Satisfecho con este aspecto (MS)

M I N S Ms

La presentacion de los distintos servicios que presta el restaurante. 1 E

La confianza de acudir al personal del restaurante para que se haga cargo de mi asunto, cuando necesito
ayuda. 1(12] |3 5

En todo momento, en el restaurante recibo un servicio de calidad ’_1‘ E
Los alimentos y bebidas tienen un buen sazén, con sabor agradable de sus ingredientes. ’_1| E
Los Alimentos son visualmente atractivos ’_1| E
Mantienen adecuada temperatura los Alimentos : lo caliente se sirve caliente y lo frio se sirve frio ’_1| E
La Mdusica de fondo y programacion de monitores de television es adecuada E
La Percepcion de olores al entrar al lugar es buena m E
La temperatura del restaurante es confortable m E
Las caracteristicas fisicas del restaurante como: colores, decoracion y disefio fueron de su agrado m
La confortabilidad en el mobiliario y los espacios fueron adecuados para usted ’_1’
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La Limpieza de las instalaciones y vajillas del restaurante

1] (2] [] 4] [s]

El personal del Restaurante siempre esté atento a mis deseos y necesidades

1] [2] [] 4] [s]

El personal del Restaurante siempre se muestra interesado por servir a los clientes

1] [2] [s] 4] [s]

Le prestan una atencién muy personal en el Restaurante.

1] [2] [3] [4] [s]

El ambiente que hay en el Restaurante me hace sentir comodo(a).

1] [2] [5] [a] [ 5]

El personal del Restaurante siempre esta dispuesto a atenderme y ayudarme.

1] [2] [s] 4] [s]

Si se me presenta un problema, el personal del Restaurante me ayudard a resolverlo inmediatamente

1] [2] [s] 4] [s]

Si requiero de algo especial que generalmente no se encuentra en el Restaurante, sé que me ayudaran a
conseguirlo

L/ L

La Calidad en el Servicio que recibe en el Restaurante es la misma bajo cualquier tipo de circunstancia

1] [2] [5] [4] [ 5]

El grado de reconocimiento que tiene el restaurante.

1] [2] [s] 4] [s]

Se le entrega lo que pide y se tiene lo que se ofrece, en el Restaurante

1] [2] [s] 4] [s]

Cuando se le presenta algin problema se le proporciona una solucién rapida y adecuada

El aspecto fisico del personal es adecuado

1] [2] [5] [a] [ 5]
1] [2] [5] [a] [ 5]

El grado de eficiencia con que el personal lo atendié cumple con sus expectativas

1] [2] [5] [a] [ 5]

El trato es cordial y amable del personal, en todo el tiempo de permanencia en el restaurante

1] [2] [5] [4] [ 5]

Las Facilidades y alternativas que ofrece el restaurante para pagar (efectivo, tarjetas, vales, etc.) es adecuado. | 1 m

La rapidez en realizar su pago fue adecuado

1] 2] 5] [a] L]

177



ANEXO 4. Cuestionario (PERSONALIDAD)

Muchas gracias por su ayuda al responder esta encuesta, el objetivo es recabar informaciéon sobre los factores de
personalidad de los administradores que intervienen en la competitividad de las empresas restauranteras de Puerto
Vallarta, Jalisco. Al responder la encuesta el anonimato esta completamente garantizado.

Subraye la opcidn que considere adecuada a su opinion.

1.- Me disgusta trabajar en un proyecto en el que se toman medidas rapidas que afectan a otros.

a) Cierto b) Intermedio c) Falso

2.- Yo tengo algunas cualidades por lo que me siento superior ala mayoria de la gente.

a) Si b) Dudoso c) No

3.- Cuando me enojo, yo me esfuerzo por ocultar mis sentimientos a los demas.

a) Cierto b) A veces c) Falso

4.- En un grupo, me molesta que se digan albures o groserias aun cuando no haya mujeres o nifios delante.
a) Cierto b) Intermedio c) Falso

5.- Creo que soy bien descrito (a) como:

a) Educado (a) y tranquilo (a) b) Intermedio c) Enérgico

6.- A veces platico a personas desconocidas, cosas que me parecen importantes aunque no me las pregunten.
a) Si b) Intermedio c) No

7.- Me agrada saber bien lo que el grupo tiene que hacer para que asi sea yo el (la) que manda.

a) Si b) intermedio c) No

8.- Yo creo que me muestro mas.

a) Animado (a) en reuniones de critica y protesta, b) Indeciso, c) Tolerante a los deseos de otras personas
9.- En las reuniones sociales.

a) Me hago notar b) No se c) Prefiero permanecer a distancia

10.- Me siento un poco apenado(a) si de repente me convierto en el centro de atencién en una reunion social.
a) Si b) Intermedio c) No

11.- Siempre me gusta participar en reuniones concurridas, por ejemplo; una fiesta, un mitin.

a) Si b) Intermedio c) No

12.- En presencia de personas de mayor experiencia, edad o posicién, tiendo a permanecer callado(a).

a) Si b) Intermedio c) No

13.- Se me hace dificil hablar o recitar frente a un grupo numeroso,

a) Si b) Intermedio c) No

14.- En distintas ocasiones de mi vida social, he experimentado miedo al publico.

a) Frecuentemente b) En ocasiones ¢) Casi nunca

15.- Cuando estoy en un grupo pequefio, me agrada permanecer en silencio y mejor dejar que otros hablen.
a) Si b) Intermedio c) No

16.- Para mi es facil incorporarme con las personas en una reunién social.

a) Si b) Intermedio c) No

17.- Cuando un poco de diplomacia y persuasion son necesarias para que la gente actué, yo generalmente soy el
(la) primero(a) en fomentarlas.

a) Si b) Indeciso c) No
18.- Me considero una persona muy sociable con la que es facil llevarse.
a) Si b) Intermedio c) No

19.- En mi trato social:

a) Demuestro mis emociones como quiero b) Intermedio ¢) Me guardo mis emociones
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20.- Me dispongo un poco que un grupo me observe cuando trabajo.

a) Si b) Intermedio c) No
21.- Me considero una persona enérgica que se mantiene activa.
a) Si b) Indeciso c) No

22.- Yo tengo la energia suficiente para enfrentarme a mis dificultades.

a) Siempre b) Generalmente c¢) Pocas veces

23.- Me siento un poco nervioso (a) ante los animales salvajes, aunque estén enjaulados.
a) Si b) Indeciso c) No

24.- A veces no puedo dormir por que una idea me da vueltas en la cabeza.

a) Cierto b) Dudoso c) Falso

25.- En mi vida privada, casi siempre alcanzo las metas que me propongo.

a) Cierto b) Dudoso c¢) Falso

26.- He sido abandonado (a) por mis amigos:

a) Casinunca b) Ocasionalmente ¢) Muy a menudo

27.- Yo no sé por que, pero algunas personas como que me ignoran o me evitan.

a) Cierto b) Indeciso c¢) Falso

28.- Las personas me tratan con menos consideracion de lo que merecen mis buenas intenciones.

a) A menudo b) En ocasiones ¢) Nunca.

29.- Cuando la gente no es razonable.

a) Me quedo callado b) Intermedio c) Los desprecio

30.- Si alguien habla en voz alta cuando estoy escuchando musica;

a) Puedo concentrarme en la mdsica y no me molesto b) Intermedio c) Acaban con mi placer y me molesto
31.- Cuando se llega la hora de algo que yo habia planeado o anticipado, a veces no siento ganas de ir
a) Cierto b) Intermedio c) Falso

32.-Yo puedo trabajar con cuidado en muchas cosas, sin ser molestado (a) por las personas que hacen ruido a
mi alrededor.

a) Cierto b) Intermedio c) No

33.- Tengo suefios tan intensos que me inquietan cuando duermo.

a) A menudo b) En ocasiones ¢) Casi nunca

34.- Cuando cometo una torpeza social, yo puedo olvidarla pronto.

a) Si b) Intermedio c) No

35.- Evito criticar alas personas y sus ideas.

a) Siempre b) A veces ¢) Nunca

36.- Yo hago observaciones sarcasticas a las personas que creo que se lamerecen.
a) Siempre b) A veces ¢) Nunca

37.- Cuando una ley es anticuada debe ser cambiada:

a) Solo después de una discusion considerable. b) Intermedio c) Rapidamente
38.- Con dinero puedo comprar caso todo.

g Si b) Dudoso c) No

39.- En mis decisiones influyen més.

d) Mis emociones b) Mis emociones y razén por igual ¢) Mis razonamientos
40.- Lo que este mundo necesita son.

d) Ciudadanos firmes y serios b) No sé c) “Idealistas” con planes para mejorarlo.
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41.- En todo lo que leo, estoy siempre pendiente de las intenciones propagandistas.

a) Si b) Indeciso c) No

42.- De adolescente, si mi opinion era distinta a la de mis padres, yo por lo general:

d) Lamantenia b) Indeciso c) Aceptaba la autoridad de mis padres

43.- En un viaje largo, preferiria:

d) Leer algo serio pero interesante  b) Indeciso c) Platicar con el pasajero de junto

44.- Lapompay el esplandor de cualquier ceremonia estatal son cosas que deben conservarse.

g) Si b) Intermedio c) No

45.- Si se desarrolla una discusidén acalorada entre los miembros de un grupo yo:

g) Quisiera ver a un ganador b) Intermedio c) Desearia que se calmaran rapidamente

46.- Pienso que la sociedad debe crear nuevas costumbres por razones modernas y eliminar viejas costumbres o
simples tradiciones.

a) Si b) Indeciso c) No
47.- Yo pienso que en el mundo actual es mas importante resolver:
d) Los asuntos sobre moralidad b) Indeciso c) Las dificultades politicas

48.- “Pala” es a “cavar” como cuchillo es a:

a) Afilado b) Cortar c) Puntiagudo

49.- “Cansado” es a trabajo como “orgullo” es a:
a) Sonrisa b) Exito c) Felicidad

50.- ¢, Cual de las siguientes palabras es de clase distinta a las otras dos?

a) Vela b) Luna c) Luz eléctrica

51.- “Sorpresa” es a extrafio como “miedo” es a:

a) Valiente b) Ansioso c) Terrible
52.- (,Cudl de las siguientes fracciones es distinta a las otras?

a) 3/7 b) 3/9 c)3/11

53.- “Tamano” es a longitud como “deshonestidad” es a:

a) Prision b) Pecado c) Robo

54.- AB es adc como SRes a:

a) qp b) pq c) tu

55.- “mejor” es a peor como “mas” lento es a:

a) Rapido b) Optimo c) Mas veloz
56.- ¢ Cudles de las siguientes letras deben ir al final de esta lista: X0000XX000XxX?

a) OXXX b) ooxx C) X000

57.- ¢, Cual de las siguientes palabras no corresponden alas otras dos?
a) Alguno b) Unos ¢) Muchos
58.- “llamas” es a “calor” como “rosa es a:

a) Espina b) Pétalo rojo c) Perfume

59.- ¢, Cual de las siguientes palabras es distinta a las otras dos?

a) Ancho b) Zigzag c) Derecho

60.- “pronto” es a “nunca” como “cerca es a:

a) Nada b) Lejos c) Fuera

Empresa: Puesto: Afos en el puesto:
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ANEXO 5. Puntuacion en estenes.

(Poblacidon general)

Puntuacion en estenes

FACTOR 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
B 0-2 3 4 5 6-7 8 9 10 11 12-13
C 0-7 8-9 10-11 12-13 14-15 16-18 19-20 21 22-24 25-26
E 0-3 4-5 6-7 8-9 10-11 12-14 15-16 17-18 19-20 21-26
H 0-3 4-5 6-8 9-11 12-13 14-16 17-19 20-22 23-24 25-26
N 0-3 4-5 6 7-8 9 10-11 12 13 14-15 16-20
Q1 0-2 3 4-5 6 7-8 9 10-11 12 13-14 15-20
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