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RESUMEN

Las empresas turisticas competitivas coadyuvan al desarrollo econémico en el lugar en donde
estan instaladas, generando multiples beneficios para los duefios, clientes, proveedores directos e
indirectos, asi como para los intermediarios que participan en la actividad turistica. Para lograr la
competitividad es necesario determinar los factores que la generan y descubrir la clave del éxito de las
empresas del sector turistico. En la investigacion se plantea un modelo metodolégico para la explicacion
de la competitividad a través de los factores de la planeacion estratégica y la gestién de las empresas
turisticas de la ciudad de Oaxaca de Juarez. Los resultados obtenidos permiten afirmar que la
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planeacion incide indirectamente en la competitividad, a través de la gestion, con la puesta en practica
de los planes y estrategias planteados. En cambio la gestion tiene una alta contribucion en la
competitividad empresarial, debido a los esfuerzos emprendidos en la operacion diaria.

Palabras clave: Planeacion estratégica, Gestion, Competitividad, Empresas de servicios
Turisticos

IMPACT OF STRATEGIC PLANNING AND MANAGEMENT ON THE COMPETITIVENESS OF
COMPANIES OFFERING TOURISM SERVICES IN THE OAXACA DE JUAREZ CITY

ABSTRACT

Competitive tourism companies contribute to the economic development of the place where they
are installed, generating multiple benefits for the owners, clients, direct and indirect suppliers, as well as
for the intermediaries that participate in the tourism activity. In order to achieve competitiveness, it is
necessary to determine the factors that generate it and discover the key of the success of the companies
in the tourism sector. The research proposes a methodological model to explain competitiveness through
the factors of strategic planning and management of tourism enterprises in the city of Oaxaca de Juarez.
The results obtained allow to affirm that the planning affects indirectly in the competitiveness, through the
management, by putting in practice the plans and strategies raised. On the other hand, management has
a high contribution to business competitiveness, due to the efforts undertaken in the daily open.

Keywords: Strategic planning, Management, Competitiveness, Tourism service companies

1. Introduccioén

La actividad turistica es una alternativa para el desarrollo econémico en el mundo, de acuerdo con la
Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2015), actualmente contribuye al 9% del PIB a nivel
internacional, a través de las empresas que forman parte del sector turistico y que aportan beneficios
tales como: efecto multiplicador, entrada de divisas, empleos, crecimiento econdémico, inyeccion de
capitales a la economia local, entre otras.

De acuerdo a Nufiez y Fuentes (2014, p. 25) “La competitividad de las empresas turisticas se
encuentra influida parcialmente por el contexto econémico en el que se desempefian, especialmente en
términos de la regulacion de negocios, la dotacion de recursos e infraestructura y del denominado clima
de negocios”. Se detecté la importancia de estudiar la competitividad en las empresas turisticas, debido
a que dependiendo del desempefio que tengan las empresas de un sector serd el impacto que tengan en
el nivel macroeconomico.

Se evaluaron las estadisticas referentes al sector turistico en la ciudad de Oaxaca, en la revision
de los indicadores de las empresas turisticas se identificd que tienen algunas necesidades de mejoras,
entre ellas, la falta de rentabilidad y a los bajos indices de productividad de las mismas, es por ello que
surge interés en identificar las causas de dicho fenémeno, con la finalidad de conocer la dinamica en
este sector.

Para identificar las causas que afectan la competitividad se realizaron entrevistas a personas que
estan involucradas en el sector turistico y se descubrieron factores que tienen relacion directa con la
administracion de dichas empresas, como la falta de conocimientos técnicos-tedricos de las personas
gue estan a cargo de las mismas, la escasa labor de investigacion que se realiza de los mercados, entre
otras. Es por ello que se plantea que la falta de competitividad de las empresas se deriva por la carencia
de planeacién y la poca gestién empresarial.

El principal objetivo de la investigacion fue determinar en qué medida la planeacion estratégica y
la gestion inciden en la competitividad de las empresas que ofrecen servicios turisticos
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2. Revision de laliteratura
2.1 Planeacion Estratégica

De acuerdo a algunas teorias administrativas en las empresas es necesario llevar a cabo un
proceso que permita identificar cuales son las necesidades y el rumbo a seguir para obtener las metas
gue las mismas quieran alcanzar. La planeacién es una parte del proceso administrativo que permite a
las organizaciones reconocer y alcanzar los objetivos que persiguen, ya sean de tipo: econdmico, social
o cultural, a través de la identificacion de los recursos que se van a utilizar, procurando maximizar su
utilidad.

Con relacion a la estrategia, Narciso y Pulido (2014) mencionan que “para la escuela de
planificacién, la estrategia proviene de un proceso controlado y consciente de planificacion formal en el
cual se fijan plazos, programas y presupuestos que responden de manera Optima a los objetivos de la
empresa” (p.34). Para Chandler (1963) la estrategia es vista como “la determinacion de los objetivos y
metas a largo plazo de caracter basico de una empresa, la adopcion de los cursos de accion y la
asignacion de los recursos que resultan necesarios para llevar a cabo dichas metas”(p.13). En resumen,
en la planeacion se realiza una programacion de las actividades con un diagnéstico previo de las
condiciones en las que se va a trabajar, estableciendo procesos, prondsticos y con ello se generan
estrategias para medir los resultados que se desean obtener.

Existe cierta controversia tedrica de la viabilidad de formalizar la planeacién en las empresas, ya
gue algunos autores como Kraus, Harms, y Schwarz, (2006); Baird, Lyles y Orris (1994), Burke, Fraser, y
Greene, (2010), Estrada y Garcia (2010), argumentan que existe una relacion positiva entre la
planeacion formalizada y el rendimiento. Otros autores mantienen una postura opuesta, uno de ellos es
Mintzberg (1994), quien indica que ‘las estrategias mas exitosas son las visiones, no los planes”,
refiriéndose a que en muchas ocasiones los directivos o encargados de las empresas confunden el
pensamiento estratégico con la planeacion estratégica. En otras palabras, menciona que la planeacion
estratégica formalizada impide a los directivos de las empresas a desarrollar sus habilidades y
creatividad en los negocios.

Para la presente investigacion se consider6 el grado de formalidad de la planeacién como un
aspecto positivo y se midi6 a través de los siguientes criterios: a) Establecimiento de una misién y vision,
definicion de planes y objetivos, b) determinacion de responsabilidades y c) sistematizacion de la
planeacion.

Otro aspecto que se considerd es el horizonte temporal con el que las empresas generan la
planeacién estratégica, con la finalidad de conocer con qué frecuencia realizan los planes, asi como la
anticipacién con la que realizan los planes.

Por ultimo, se considera como parte de la planeacion estratégica el uso de herramientas, Estrada
y Garcia (2010) mencionan que “las herramientas estratégicas pueden definirse como los conceptos,
técnicas y metodologias que ayudan a los administradores en la toma de decisiones estratégicas” (p. 4),
Con base en lo anterior, para evaluar el constructo planeacién se integr6 como dimension el uso de
herramientas estratégicas.

En resumen, las dimensiones evaluadas para medir el constructo de planeacién estratégica son:
horizonte temporal de la planeacion, frecuencia de elaboracién y evaluacion de planes, el nivel de
formalidad de la planeacién en la empresa y el uso de herramientas estratégicas, las dos Ultimas se
retomaron de la propuesta de Estrada y Garcia (2010).

H1: La Planeacién estratégica incide en la competitividad de las empresas turisticas de la ciudad
de Oaxaca

2.2 Gestién

De acuerdo con Fajardo (2005, p.21) la gestiébn o management, vista como una teoria o disciplina
implica un “conjunto de conocimientos cientifico- tedricos aplicados sisteméticamente por los directivos
de una corporacioén para dar solucidn a los problemas estratégicos de planeacion, organizacion y control
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de decisiones, actividades, recursos y resultados de las organizaciones modernas”. Desde este punto de
vista, se puede asimilar a la gestion como un medio para alcanzar los objetivos que persigue la empresa
a través de los directivos, gerentes o encargados quienes son los que toman las decisiones y llevan a
cabo las estrategias. Los procesos de gestién conforme a Chaviano (2008) se logran mediante el
desempefio de los administradores o lideres, por ello se consideré importante para este estudio el
analisis del perfil y las capacidades gerenciales.

Para operacionalizar, medir y analizar la variable de gestién en la investigacion se utilizd la
metodologia de Balanced Scorecard o cuadro de mando integral CMI, propuesto Robert Kaplan y David
Norton en 1992. Sanchez (2010, p. 124) indica que el CMI “es un instrumento de gestién que ha sido
empleado durante décadas, basados en la presentacion de una serie de indicadores que a modo de
sefales permite el control y diagnéstico de la actividad de la empresa”. De acuerdo con Montoya (2011,
p. 2) “tiene como principio ser una herramienta de medicién de gestién”, y se realiza a través de cuatro
indicadores: (a) “la perspectiva financiera”, (b) “perspectiva enfocada al cliente”, (c) “aprendizaje y a la
innovacion” y por ultimo (d) la “perspectiva enfocada al negocio interno”, con base en estos cuatro
indicadores se consideraron las dimensiones planteadas por Montoya (2011), en cada una de ellas.

La perspectiva Financiera de acuerdo a Medina, Rivera, y Velarde (2009, p. 7) “describe los
resultados tangibles de la estrategia en términos financieros tradicionales”, es decir, que es un rubro que
permite medir y dar seguimiento a los resultados a los indicadores financieros de la empresa, entre ellos:
el margen de utilidad, ingresos, costos, el capital, y por ende la rentabilidad del negocio. Es importante
identificar y llevar un seguimiento puntual de dichos indicadores por ello la gestion oportuna y dedicada
de los recursos se plantea como la segunda hipétesis:

H2: La gestion incide positivamente en la competitividad de las empresas turisticas de la ciudad
de Oaxaca

La Perspectiva enfocada al cliente se enfoca en la importancia de darle seguimiento a la
percepcion que tienen los usuarios de los productos o servicios proporcionados, potencializando los
aspectos positivos y corrigiendo o minimizando en la medida de los posible aquellos que resultaron
negativos para los clientes, debido a que ellos son quienes generaran recomendaciones o volveran a
utilizar los servicios al estar satisfechos. Montoya (2011) propone los siguientes criterios para su
evaluacion: (a) satisfaccion de clientes; (b) desviaciones de acuerdos de servicios, (c) reclamos
resueltos, (d) incorporacién y retencién de clientes.

La perspectiva de aprendizaje o innovacion refleja la capacidad de adaptacién de la empresa a
los cambios asi como la mejora continua en las actividades de las empresas. Desde la perspectiva de
Medina et al (2009, p. 8) se asimila que “la formacién y crecimiento de una organizacion proceden
principalmente de las personas, los sistemas y los procesos”, por ello el seguimiento y mejora a cada
uno de los procesos y areas de la empresa deben tener cierta dedicacién e importancia para propiciar
una adecuada adaptacion a los cambios, optimizacién de recursos asi como disminucién de costos y
productos que satisfagan las necesidades de los clientes.

Por Ultimo, en la perspectiva del negocio interno estd enfocada a identificar a través de
indicadores, los procesos estratégicos que pautan a las organizaciones o empresas para el logro de sus
objetivos y con ello lograr la satisfaccion de sus clientes y accionistas (Montoya, 2011; Medina et al,
2009; Sanchez, 2010).

2.3 Competitividad

El estudio de la competitividad ha tomado gran importancia en la actualidad ya que se han
presentado constantes cambios en la dinamica social y econdémica, esto debido a procesos de
globalizacion y de la facilidad de comunicacion con los avances tecnoldgicos. Esto a su vez propicia
modificaciones en el desarrollo de las actividades turisticas y genera mayor competencia en los
oferentes, por lo que es necesario cubrir con ciertos criterios de calidad, productividad, para que puedan
lograr ser rentables y tener un posicionamiento en el mercado que les permita alcanzar los objetivos
deseados
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Porter (2002) identifica la competitividad como “una posicién favorable dentro de una
industria...con la finalidad de establecer una posicion rentable frente a las fuerzas que rigen la
competencia en la industria” (p. 2).Esto indica que las empresas competitivas tendras ventajas o
aspectos que les van a permitir obtener mejores resultados que el resto de las empresas que participan
en el sector.

De acuerdo a Sufiol (2006, p.186) “la competitividad en el nivel microeconémico significa
alcanzar los patrones de eficiencia vigentes internacionalmente en cuanto a utilizacion de recursos y
calidad del producto o servicio ofrecido”, es decir, la competitividad en las empresas depende de los
resultados obtenidos en los procesos que lleva a cabo, a través de la optimizacion de recursos, con
productos o servicios de calidad que mantengan a sus clientes satisfechos,

Rojas, Romero y Sepulveda (2001) afirman que la medicién de la competitividad “implica la
determinacion de los componentes o factores que la generan y el grado de impacto de los mismos”
(p.10).Por esta razén se revisaron las propuestas metodoldgicas planteadas para medir la competitividad
en las empresas.

Cabe mencionar que, existe una variedad de metodologias para medir la competitividad,
baséndose en diferentes factores, la mayoria de los autores enfocan la medicion de la competitividad a
la efectividad de los procesos que lleva a cabo la empresa, por ejemplo Michael Porter (2002) propone el
andlisis de las ventajas competitivas a través de herramientas disefiadas para evaluar la rentabilidad
(explicado en el diagrama de los cinco factores de la competencia, por medio del analisis del “poder de
negociacion con los clientes, la rivalidad entre empresas, poder negociador de los proveedores, el riesgo
de nuevas empresas y el poder negociador de los competidores”),el posicionamiento de la empresa ( a
través de estrategias genéricas como el liderazgo en costos, la diferenciaciéon y la concentracion), la
productividad (por medio de la cadena de valor utilizandola como un medio sistemético de examinar
todas las actividades que se realizan y la manera en que éstas interactian).

El parrafo anterior indica el andlisis de los procesos evaluados por Porter para el estudio de la
competitividad, con base en ello se plantearon siete dimensiones para medir los resultados de las
empresas y con ello evaluar su desempefio. Las siete dimensiones que se midieron en el instrumento de
recopilacion de informacién son: Calidad del producto, productividad, lealtad del cliente, participacién en
el mercado, permanencia en el mercado, prestigio y rentabilidad.

3. Metodologia

El tipo de investigacidon que se realizd tuvo un enfoque cuantitativo, fue una investigacién no
experimental, transversal, descriptiva y correlacional. La unidad de andlisis elegida para la investigacion
son los gerentes o encargados de Hoteles, Restaurantes y Agencias de Viajes ubicadas en el Municipio
de Oaxaca de Juarez. Se aplicaron un total de cuarenta y cuatro encuestas (codificadas en una escala
de Likert de cinco puntos) en veintitrés hoteles, quince restaurantes y seis agencias de viaje, en cada
una se evaluaron indicadores relacionados con las tres variables investigadas, a través de indicadores.

La informacién obtenida en las encuestas se procesé en el programa estadistico SPSS Statistical
Package for the Social Sciences. Las técnicas de analisis empleadas en la investigacion son: (a) Analisis
factorial, para determinar grupos de variables con significado comin y reducir el nimero de dimensiones
que permitan explicar las variables de estudio, (b) analisis de correlaciones, para conocer el nivel de
relacion que existe entre las variables planteadas y (c) analisis de regresiones, con la finalidad de
conocer el nivel de incidencia de las variables independientes de planeacion estratégica y gestion en la
variable dependiente de competitividad.

A continuacion, se presenta el modelo de investigaciéon utilizado, en que se enlistan las
dimensiones evaluadas por cada una de las variables estudiadas. En la investigacion la planeacion
estratégica y la gestion son las variables independientes y la competitividad la variable dependiente.
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Modelo de Investigacion para medir el nivel de incidencia de la planeacion estratégicay la
gestion en la competitividad.

e

Indicadores:

\.

Planeacion estratégica

-Mivel de formalidad de la planeacion

-Horizonte temporal de la planeacion

-Frecuencia de elaboracion y evaluacion de planes
-Uso de herramientas estratégicas

\

(

Indicadores

J -Productividad

(

Indicadores:

Gestion

-Perspectiva financiera

-Perspectiva  del Cliente

-Perspectiva de Negocio interno
-Perspectiva de innovacidn y aprendizaje
-Capacidades gerenciales

-Prestigio
-Rentabilidad

\_

Competitividad:
-Calidad del producto
-Lealtad del cliente

-Participacion en el mercado
N -Permanencia en el mercado

\

J

J/

Fuente: Elaboracion con base en Estrada y Garcia (2010), Porter (2002), Montoya (2011), y Kaplan y
Norton (1992)

En las cuarenta y cuatro encuestas realizadas se hicieron un total de 74 preguntas relativas a las
variables, de acuerdo a la siguiente operacionalizacién, en las que se indican las variables de estudio,
las dimensiones y los items que permitieron su identificacion, de acuerdo a la revision tedrica —
metodoldgica planteada anteriormente.

Operacionalizacion de variables

Concepto Dimensiones Indicador
Nivel de formalidad de la  Establecimiento de una mision y vision Capacidades gerenciales
planeacion Definicion de planes y objetivos
Determinacién de responsabilidades
B Sistematizacion de la planeacion Calidad del producto
Planeacion Horizonte temporal de la  Frecuencia de la elaboracion de planes
planeacion Evaluacion de planes
Actualizacion de planes Productividad
Uso de herramientas Proyeccion de planes
estratégicas Diagnéstico estratégico
Formulacion de estrategias
Técnicas de planeacion
Perspectiva financiera Valor Econémico
Utilizacion de los activos Competitividad Lealtad del cliente
Reduccién de costos y mejora de la
productividad
Crecimiento y diversificacion de ingresos Participacion en el
Perspectiva del cliente  Servicioa clientes mercado
Desviaciones en acuerdos de servicio Permanencia en el
Reclamos resueltos del total de reclamos mercé.)d.o
Incorporacion y retencion de clientes Prestigio
Gestion Satisfaccion de clientes Rentabilidad

Perspectiva interna

Perspectiva de
aprendizaje

Procesos operativos

Calidad

Innovacién

Costos de Retrabajo, desperdicio.
Satisfaccion del personal
Retencion del personal clave
Motivacion, delegacion de poder
Disponibilidad y uso de Informacion
estratégica

Desarrollo de competencias clave
Capacitacion continua

Formacion profesional

Experiencia laboral

Incentivos por calidad

Atributos de los productos

Fijacion de estandares y certificaciones
Eficiencia de la maquinaria y equipo
Eficiencia de los procesos operativos internos
Eficiencia del trabajador

Medicion del resultados

Porcentaje de utilizacién de capacidad
instalada

Beneficio de estrategias de fidelizacion del
cliente

Promedio de clientes frecuentes al afio
Presencia en el mercado

Afios de operacion de la empresa
Vulnerabilidad de la empresa
Imagen de la empresa y de sus
productos/servicios

Beneficios/ Utilidades

Volumen de ventas

Fuente: Elaboracion con base en Estrada y Garcia (2010), Porter (2002), Montoya (2011), y Kaplan y
Norton (1992)
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4. Resultados obtenidos

Se recopilé la informacion obtenida a través de las encuestas aplicadas y se generaron bases de
datos, se procedi6 a realizar el andlisis factorial de cada uno de los constructos, posteriormente se
generaron indices, después de ello, se realizé el andlisis de correlaciones y por dltimo el analisis de
regresiones en el que se presenta la ecuacion que permite identificar el nivel de incidencia de las
variables estudiadas, dichos resultados se presentan a continuacion.

4.1 Anélisis factorial por variable

El modelo de investigacion plantea dos variables independientes: planeacion estratégica y
gestibn y una variable dependiente: la competitividad en las empresas. El procesamiento de la
informacion se realiz6 en el programa SPSS, utilizando las aplicaciones se hizo un analisis factorial,
determinado los componentes de cada variable, asi como la medida KMO Kaiser Meyer Olkin, el cual
contrasta si las relaciones parciales entre las variables son suficientemente pequefias. También se
realizé la prueba de esfericidad de Bartlett, ésta determina la pertinencia del modelo factorial, ya que
indica si las correlaciones entre las variables son significativas. De lo cual se obtuvieron los siguietes
resultados:

4.1.1 Variable Planeacion

En la variable de planeacién se plantearon diecinueve reactivos en los cuestionarios aplicados,
en los cuales se evalla el horizonte temporal de la planeacién, la frecuencia de elaboracién y evaluacion
de planes, el nivel de formalidad de la planeacion y por Gltimo el uso de herramientas estratégicas a
través de items que identificaron en las empresas el establecimiento de una misién y visién, la definicién
de planes y objetivos, la determinacién de responsabilidades, la sistematizacion de la planeacién, el
horizonte temporal de la planeacion, la frecuencia de la elaboracion de planes, la evaluacion de planes,
la actualizacion de planes, el uso de herramientas estratégicas, la formulacion de estrategias, entre
otros.

Anélisis factorial de la variable Planeacidn estratégica Matriz de componente rotado.

ITEM Componente 1 | Comunalidades
Se definen los puestos de trabajo y se les atribuye objetivos,
- - . .597 .357
responsabilidades y la suficiente autoridad para desarrollarlos
¢,Con qué frecuencia se evallan los planes? 653 426
La empresa actualiza los planes en el corto plazo, mediano o largo plazo .739 .546
Se prevén, evallan y se toman medidas de los impactos indeseables .755 .570
Se ofrece ideas sobre el rumbo futuro del negocio .833 .693
Se consideran los lados fuertes y débiles de la empresa para la
- .920 .846
elaboracioén de los planes
Se Identifican los puntos clave para el éxito .825 681
Se cualifica y cuantifica los objetivos 773 597
Se aclaran estrategias y definen recursos que permitiran cumplir los 868 753
objetivos . .

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.
a. 1 componentes extraidos.
Fuente: Elaboracion propia con datos de encuestas aplicadas, 2015

Prueba de KMO y Bartlett

El estadistico KMO varia entre 0 y 1, entre mas cerca esté a la unidad es mejor el resultado. Al
realizarlo en la variable de planeacién se obtuvo un resultado de .913 indicador que es favorable.
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Prueba de KMO y Bartlett variable de Planeacion estratégica

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 913
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi- 228.343
cuadrado
gl 36
Sig. .000

Fuente: Elaboracion propia con datos de encuestas aplicadas, 2015
4.1.2 Variable Gestion

Para la variable de gestion se plantearon veintiocho reactivos en los cuestionarios aplicados a los
empresarios. Los indicadores que se evallan en esta variable son: Perspectiva financiera, perspectiva
del cliente, perspectiva de negocio interno, mediante criterios que permitieron identificar el
reconocimiento de la utilizacién de los activos de las empresas, la reduccion de costos y mejora de la
productividad, el crecimiento y diversificacién de ingresos, el servicio a clientes, las desviaciones en
acuerdos de servicio, los reclamos resueltos, la incorporacion y retencion de clientes, la satisfaccion de
clientes, los procesos operativos, la innovacién en sus productos y servicios, los costos de retrabajo y
desperdicios, la satisfaccion del personal, la motivacion laboral, la disponibilidad y uso de informacion
estratégica, el desarrollo de competencias clave, con base en las dimensiones propuestas por Montoya
(2011).

Adicional a ello se hizo un analisis del perfil gerencial a través del reconocimiento de las
capacidades gerenciales, evaluacién de la capacitacion continua, la formacidon profesional y la
experiencia laboral. Al generar el factor de gestién se evalu6 el KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) obtenido en
esta variable, siendo este de 0.831 lo cual refleja que es apropiado aplicar el analisis

Analisis factorial de la variable Gestién. Matriz de componente rotado.

Matriz de componente?

ITEM Componente 1 Comunalidaes
La empresa utiliza informacién actualizada de los estados de ganancias y
pérdidas y balance general para la toma de decisiones 885 783

Se determina la sustitucion de los productos no rentables, con base en una

politica de marketing 615 378
Se posee algin modelo de servicio para atender al cliente 907 823
Se capacita al personal en el tema de servicio a clientes 794 631
Se conoce el importe y porcentaje de las devoluciones o cancelaciones 652 425
Son adecuados los sistemas de control actuales 838 703
Método de extraccion: analisis de componentes principales.
a. 1 componentes extraidos.
Prueba de KMO y Bartlett en la variable de Gestion
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuaciéon de muestreo 831
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-
cuadrado 146.242
gl 15
Sig. .000

Fuente: Elaboracion propia con datos de encuestas aplicadas, 2015
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4.1.3 Variable Competitividad

En la variable de competitividad se evaluaron indicadores relacionados con los resultados
obtenidos por las empresas, entre ellos rentabilidad, productividad, prestigio, participacién y permanencia
en el mercado, para ello se plantearon 26 preguntas de las cuales se consideraron los siguientes
aspectos para su analisis; eficiencia de la maquinaria y equipo, eficiencia de los procesos operativos
internos, eficiencia del personal, medicién de resultados, porcentaje de utilizacion de capacidad
instalada, fidelizacién del cliente, promedio de clientes frecuentes al afio, Presencia en el mercado,
antigedad de la empresa, vulnerabilidad de la empresa, imagen de la empresa y de sus
productos/servicios, utilidades y pérdidas, volumen de ventas. EI KMO obtenido en este factor es de
0.787, el cual se considera apropiado en el andlisis factorial.

Andlisis factorial de la variable Competitividad. Matriz de componente rotado.

Matriz de componente?

Componente 1 | Comunalidaes

Se posee una capacidad financiera aceptable 788 620
Se posee una fortaleza organizacional adecuada 782 612
Se posee una adecuada posiciéon en el mercado 779 607
Existe un buen posicionamiento de la empresa en los buscadores, internet 819 671
y redes sociales ' '
Se considera adecuado el margen de utilidad que poseen sus productos 758 574
Se alcanza la venta minima para que resulte rentable
753 .567
El volumen de ventas alcanzado le permitira recuperar todos costos y
obtener una ganancia satisfactoria 917 .840
Método de extraccion: analisis de componentes principales.
a. 1 componentes extraidos.
Prueba de KMO y Bartlett en la variable de Competitividad
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuaciéon de muestreo 787
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi- 194,400
cuadrado
Gl 21
Sig. .000

Fuente: Elaboracion propia con datos de encuestas aplicadas, 2015

4.2 Analisis de Correlacion

Para conocer la relacién que existe entre las variables planteadas se identificaron de forma
individual las preguntas que generan aportacion a la investigacion, después se generaron indicadores
con dichos items y se procedi6 a realizar un andlisis de correlaciones en el sistema SPSS. El analisis se
realizé por cada tipo de empresas obteniendo los siguientes resultados que se presentan en el siguiente
orden Agencias de Viajes, Hoteles, Restaurantes. En el caso de las Agencias de Viajes no se revel6
relacion significativa con la variable de competitividad.

285



Matriz de correlaciones de los factores en las Agencias de Viajes

Factor Factor Factor

competitividad planeacion gestion
Factor competitividad Correlacion de Pearson 1 -132 036
L Sig. (bilateral) 803 945
Factor planeacion Correlacion de Pearson -132 1 797
Sig. (bilateral) .803 .058
Factor gestion Correlacion de Pearson 036 797 1

Sig. (bilateral) .945 .058

Fuente: Elaboracion propia con datos de encuestas aplicadas, 2015
** | a correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).
a. Sector = Agencias de Viaje

El andlisis realizado con los resultados de los hoteles indica que las variables propuestas inciden
en la competitividad de las empresas dedicadas al alojamiento de los turistas. La planeacion influye con
una correlacién de Pearson de 0.540 lo cual es significativo, sin embargo la gestion es mucho mas
influyente con un 0.766. Esto indica que en los hoteles los resultados de las empresas dependen de las
habilidades que posea el gerente a cargo y del énfasis que ponga en el andlisis de los resultados
financieros, la atencion al cliente y en la operacion del mismo. Es importante notar que la variable de
gestibn que es la que tuvo mayor incidencia en la competitividad, tiene una alta correlacion con la
variable de planeaciéon con un indicador de 0.834, esto quiere decir que la planeacién tiene una
incidencia no directa con la competitividad.

Matriz de correlaciones de los factores en las Hoteles

Factor Factor Factor
competitividad planeacion gestion
Factor Correlacion de Pearson 1 540" 766"
competitividad 1 Sig. (bilateral) .010 .000
Factor planeacion Correlaciéon de Pearson .540™ 1 834"
Sig. (bilateral) .010 .000
Factor gestion Correlacion de Pearson 766" .834" 1
Sig. (bilateral) .000 .000

Fuente: Elaboracion propia con datos de encuestas aplicadas, 2015
** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
*, La correlacién es significante al nivel 0,05 (bilateral).
a. Sector = Hotel

Matriz de correlaciones de los factores en los Restaurantes

Factor Factor Factor

competitividad planeacién gestién
Factor competitividad Correlacion de Pearson 1 044 554"
Sig. (bilateral) 877 .032
Factor planeacion Correlacion de Pearson .044 1 572
Sig. (bilateral) .877 .026
Factor gestion Correlacion de Pearson 554" 572 1

Sig. (bilateral) .032 .026

Fuente: Elaboracion propia con datos de encuestas aplicadas, 2015
** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacién es significante al nivel 0,05 (bilateral).
a. Sector = Restaurantes
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En el analisis realizado a los restaurantes se detectdé una baja incidencia en la planeacién y la
competitividad sin embargo la gestion juega un papel muy importante ya que tiene una correlacion de
0.554 con un alto nivel de significancia.

Correlaciones en las empresas de las variables en las empresas del Sector Turistico

Factor Factor Factor

competitividad planeacién gestién
Factor Correlacion de Pearson 1 227 532"
competitividad Sig. (bilateral) 143 .000
Factor planeacion  Correlacion de Pearson 227 1 765"
Sig. (bilateral) .143 .000
Factor gestion Correlacion de Pearson 532" 765" 1

Sig. (bilateral) .000 .000

Fuente: Elaboracion propia con datos de encuestas aplicadas, 2015
** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
*, La correlacién es significante al nivel 0,05 (bilateral).

En el sector turistico en general se observa una fuerte correlacion entre la variable de gestion y
la competitividad, sin embargo, con la variable planeacién no hay relacién significativa con la
competitividad. Lo cual puede indicar que, las actividades de seguimiento que los empresarios y
gerentes de las empresas turisticas hacen, es lo que indicara el nivel de competitividad que dicha
empresa tenga. Sin embargo la fuerte correlacion de la planeacién estratégica tiene con la gestion indica
gue la planeacién coadyuva a la gestion de las empresas, pero si se hacen planes y no se ejecutan,
dichas empresas no seran competitivas.

4.3 Andlisis de Regresion

Con la finalidad de revisar el modelo propuesto, asi como de comprobar las hipétesis planteadas,
se realizé un andlisis de regresion multiple generando un indicador por cada constructo. En el andlisis, la
variable de planeacion fue descartada por que el nivel de significancia esta fuera del rango aprobado.

En el sector turistico en general se obtuvo la ecuacién de regresion sélo con el concepto de
gestion y competitividad con la finalidad de conocer el nivel de incidencia de la gestion en la constante
competitividad, quedando de la siguiente manera:

indice de competitividad= -9.138 Constante + .0618 Gestion

Coeficientes?

Coeficientes
Coeficientes no estandarizad 95.0% intervalo de
estandarizados 0s confianza para B
Limite Limite
Modelo B Desv. Error Beta t Sig. inferior superior
1 (Constante) -9.138E-17 .120 .000 1.000 -.242 242
Factor gestion .618 121 .618 5.095 .000 373 .863

a. Variable dependiente: Factor competitividad 1

Fuente: Elaboracion propia con datos de encuestas aplicadas, 2015

Adicional al analisis por variable, en la variable de gestién se hizo un analisis por pregunta en
donde dos de ellas son altamente significativas y validas para la investigacion, en primer lugar la actitud
ante el uso de nuevas tecnologias que tiene las empresas es decir el andlisis de las repercusiones de los
avances tecnoldgicos para la operacion, y en segundo lugar el control sobre las incidencias con los
clientes. Se obtuvo un coeficiente de R?= 0.507 lo cual significa que ambos aspectos explican un 50.7%
de la variable de competitividad
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La ecuacién de regresion queda de la siguiente manera:

indice de competitividad = - 2.789 Constante + 0.291Actitud ante el uso de nuevas tecnologias +
0.401 control de las incidencias con los clientes.

En el andlisis de regresion de los hoteles los aspectos que resultaron altamente significativos
fueron aquellos que definen sus planes y objetivos desde el inicio, la sustitucién de servicios no rentables
para la empresa, es decir que realizan un analisis de costos y las que tienen a una persona designada
para identificar las necesidades del cliente y desarrollar estrategias para su satisfaccion. En su conjunto
estos criterios explican un72.2% de la variable de competitividad en los hoteles, lo que permite
identificarlos como aspectos de alta importancia en este tipo de empresas

Se obtuvo un Coeficiente de R?= 0.722y la ecuacion de regresion queda de la siguiente manera.

Factor de competitividad= -4.106 Constante +0.549 definiciobn de planes y objetivos +
0.374sustitucion de productos no rentables +0.077existencia de un responsable de desarrollar
estrategias para la satisfaccién de cliente

El analisis de regresion en los restaurantes arrojé que el hecho de que las empresas hagan un
estudio de rentabilidad influye en su competitividad, asi como la capacitacion del personal para obtener
un mejor desempefio. Ambos aspectos estan directamente relacionados con la gestién que se hace en
dichas empresas dependiendo de las habilidades y conocimientos que posean las personas que estan a
cargo, ya sean los duefios, los gerentes o encargados.

Se obtuvo un Coeficiente de R?>= 0.671 y la ecuacion de regresién queda de la siguiente manera.

Factor de competitividad= -7.064 Constante + 0.726se realiza un analisis de rentabilidad de la
empresa + 0.884se capacita al personal en el desarrollo de las actividades

5. Notas de Investigacion

Adicional al andlisis cuantitativo realizado se observaron otros aspectos que influyen en los
resultados de las empresas, entre ellos que la gestidon de las empresas depende de la forma en la que
opera cada uno de los encargados de las empresas y ello a su vez estriba en factores como el perfil de
personalidad, la preparacion académica, la experiencia, y los objetivos personales, asi como el
compromiso que tienen para obtener los resultados.

Otro aspecto que resaltdé en la investigacion es que en las empresas familiares los gerentes o
encargados pierden poder para tomar decisiones, al dejarlo en manos de los duefios, que en su mayoria
no tienen formacion académica o experiencia en el ramo

6. Conclusiones

En un principio se planteé la baja competitividad como un problema por los indicadores que se
han presentado de la industria turistica, sin embargo, en la realidad se observan situaciones diferentes,
ya que las empresas son mas rentables de lo que reportan ser, por ejemplo, los hoteles en las encuestas
reportaron una ocupacion promedio anual de 58.71% y en las estadisticas oficiales de 2014 registraron
un 37.94%. En cuanto a la rentabilidad el 68.18% de las empresas reportaron tener resultados positivos

En el analisis de correlaciones la variable de Gestion resulté significativa con un indicador de
0.532 con la competitividad, lo que comprueba la relacion existente entre ambas variables. Es importante
recalcar que la variable de Planeacién no tiene correlacion con la competitividad (0.227) pero si con la
gestién (0.765) lo cual significa que no es necesario que haya planeacién en una empresa para que sea
competitiva, sin embargo, si es necesaria para que exista una buena gestién y esta a su vez para que
haya competitividad. Es decir que la planeacion no incide directamente en la competitividad, pero si lo
hace a través de la gestidn con la puesta en préactica de los planes y estrategias planteados.
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ANEXO

Instrumento de recopilacidon de informacion

Se presenta el cuestionario aplicado a los gerentes de las empresas prestadoras de servicios turisticos
(restaurantes, hoteles y Agencias de Viaje)

Objetivo: Conocer el punto de vista de empresarios y ejecutivos de las empresas del sector Turistico del Municipio de Oaxaca de Juarez sobre diversos

aspectos que componen la competitividad de las empresas

Nombre del entrevistado:

Puesto:

Edad: Tiempo en el puesto:

Nombre de la empresa:

Tamafiio de la empresa (n° de empleados)

Antigiiedad de la empresa:

Sector: Hotel Restaurante Agencia de Viaje
Empresa familiar: S| NO

Mi de acuerdo

Completamente En . Completamente

ni en De acuerdo

en desacuverde (Desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

1 2 3 4 5

PLANEACION

Nivel de formalidad de la planeacién

e a cada afirmacion, segun la siguiente escala o bien seleccione

En la empresa han definido misién y vision

Enla empresa se han definido planes y objetivos

Dichos planes y objetivos estan estipulados por escrito

Se determina qué hacer, cuando y quiénes lo haran

Se definen los puestos de trabajo y se les atribuye objetivos, responsabilidades y la suficiente autoridad para desarrollarlos

alalala

w|w|w|w

o|la|~|w|Nd|—

Se utilizan algun sistema computarizado de planeacion

Horizonte temporal de la planeacion

¢,Con qué frecuencia se elaboran los planes?

I Minguno I I Semanal I I Mensual I ITrimestraI I I Anual I

, Con qué frecuencia se evaluan los planes? |
I Minguno I I Semanal I | Mensual | ITrimestraI I | Anual | |

La empresa actualiza los planes en el corto plazo, mediano o largo plazo

Uso de herramientas estratégicas

Existe un pronéstico de los resultados del cumplimiento del plan

Se prevén, evaluan y se toman medidas de los impactos indeseables

Se ofrece ideas sobre el rumbo futuro del negocio

—-

Se consideran los lados fuertes y débiles de la empresa para la elaboracion de los planes

Se Identifican_los puntos clave para el éxito

Se cualifica y cuantifica los objetivos

Se aclaran estrategias y definen recursos que permitiran cumplir los objetivos

Elaboran manuales o instructivos de procesos y métodos de trabajo

alalalala

NN N [RN [NN N

w|w|w|w|w |w|w|w

E R R R o P R B

aloajoajafor (oo

Utilizan alguna técnica de planeacion

2}

=
o

,Cual?

GESTION

Perspectiva financiera

Se conoce la cifra minima que hay que vender para cubrir gastos

N

w

Se realiza un_andlisis de rentabilidad de la empresa

N

w

S~

o

La empresa utiliza informacion actualizada de los Estados de Ganancias y Perdidas y Balance General para la toma de
decisiones

La empresa utiliza informacion actualizada del presupuesto para tomar decisiones

Se hace una constante revision de la estructura de costos para la linea de productos o servicios

Se determina la sustitucion de los productos no rentables, en base a una politica de marketing

ala |l

NN NN

w|w |w|w

B B

oo (o

Perspectiva del cliente

Se posee algiin modelo de servicio para atender al cliente

Se capacita al personal en el tema de servicio a clientes

Se lleva un control sobre incidencias con clientes

Se conoce el importe y porcentaje de las devoluciones o cancelaciones

Se plantean estrategias especificas para la_recuperacién de clientes

Se llevan algun sistema de retroalimentacién con el cliente

alalalala]=

NN roNo N

w|w|w|w|w|w

R B BRI R R

ool

,Cual?

Perspectiva interna

Son adecuados los sistemas de control actuales

Se llevan controles de calidad en las funciones que desempefia el personal

NN

w|w

S~

Se analiza la repercusion de los avances tecnolégicos para la_operacion de la empresa
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36 | Tienen alguna politica de actualizacion o reingenieria de procesos 11213145
37 | Realizan un andlisis de costos de desperdicios y reprocesos 112[3]4[|5
Perspectivas de Aprendizaje
38 | El ausentismo del personal es frecuente 112[3]4[|5
39 | En la empresa existe rotacion de personal 11213145
40 | Existe un sistema de remuneracion dindmico y motivador 11213145
41 | Se consideran y valoran las aportaciones que realiza el personal sea cual sea su categoria 11213]14]5
42 | Los responsables del departamento tienen reuniones regulares con el personal a su cargo 11213145
43 | Existe buena coordinacién entre los departamentos 11213145
44 | Se proporciona capacitacion técnica continua al personal 112 3] 4| 5
Capacidades gerenciales
Se capacita y actualiza para el desempefio de sus actividades
45 I Nunca I IPocas vecesl IAIgunas veces I I Casi siempre I I Siempre I I 11 2] 345
Dentro del perfil gerencial qué formacion académica solicitan
46 | Minguna I ISecundaria I IBachiIIeratoI ILicenciaturaI I Posgrado I I
47 | Arios de experiencia requeridos para asignar el puesto 0[1]2[3]4
COMPETITIVIDAD |
Calidad del producto y/o servicio
48 | Se tiene implantado algtin sistema de incentivo a la calidad en el servicio 112[3]14[|5
49 | La calidad de los productos y servicios la_calificaria_como buena 11213145
50 | Los productos de la empresa cuentan con algun valor afiadido sobre la competencia 11213145
51 | Setienen medidas estandar para controlar el nivel de calidad en la fabricacion del producto 11213145
52 | Se cuentan con alguna certificacion 11213145
53 | Se manejan estandares de calidad en sus procesos operativos 1121345
Productividad
54 | Se cuenta con una maquinaria y equipo en buen estado y nivel tecnoldgico 112[3]4[|5
55 | Se posee una capacidad tecnoldgica adecuada 11213145
56 | Se posee una capacidad financiera aceptable 11213145
57 | Se posee una fortaleza organizacional adecuada 11213145
58 | El desempefio de su personal es el esperado 11213145
59 | Qué porcentaje de los objetivos considera que se han alcanzado
60 | ¢Cual es su ocupacion promedio? (para Hoteles)
61 | ¢Cuantos tours venden diario? (para Agencias de Viajes)
62 | ¢Qué porcentaje de ventas tienen en cuanto a su capacidad de carga? (para Restaurantes)
Lealtad del cliente
63 | Los clientes conocen las posibles ventajas de los productos de la empresa 1] 2] 3][4]5]
64 | ;Qué porcentaje de su clientela son frecuentes? |
Participacion en el mercado
65 | Se posee una adecuada posicidn en el mercado 112[3]14[|5
66 | Se conoce en profundidad a la competencia 11213145
67 | Existe un buen posicionamiento de la empresa en los buscadores, internet y redes sociales 11213145
Permanencia en el mercado
68 | Los cambios politicos y sociales han afectado al desemperio de la empresa 11 2] 3] 4] 5]
Prestigio
69 | Los clientes y proveedores identifican facilmente la empresa y sus productos 11 2] 3[4]5
70 I Mo tiene i I Local I IF’.egionaI I I Nacional I Ilnternacionall I
| Rentabilidad
71 | Se considera adecuado el margen de utilidad que poseen sus productos 11213145
72 | Los beneficios son superiores a los costos 11213145
73 | Se alcanza la venta_minima para que resulte rentable 11213145
74 | El'volumen de ventas alcanzado le permitia recuperar todos costos, incluidos los financieros, y obtener una ganancia satisfactoria | 1| 2| 3| 4| 5

Observaciones:
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