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RESUMEN

El escenario futuro del sector de la hospitalidad estd apuntando hacia una nueva dindmica
empresarial, donde la tecnologia y la innovacién se articulan para hacer frente a los obstaculos
y desafios del entorno competitivo. En este sentido, los restaurantes estan en la busqueda de una
gestion basada en la innovacion, cuya motivacion se debe a la influencia de otros sectores
productivos que han madurado sistemas donde la gestion tecnoldgica aparece como imperativo
en el desarrollo de la capacidad de innovacion. Por tal razon, el objetivo del presente trabajo es
analizar la gestion tecnologica y su incidencia sobre la capacidad de innovacidn en restaurantes,
tomando como soporte el eje tedrico de los recursos y capacidades para la dilucidacion de tales
fendmenos. El estudio empirico se realiza sobre una muestra de 132 restaurantes de Playa del
Carmen, un destino turistico mexicano. El enfoque metodoldgico es cuantitativo, utilizando
pruebas estadisticas de correlacion (coeficiente de Pearson), modelacion de ecuaciones
estructurales (SEM) y otras técnicas complementarias (ANOVA vy andlisis discriminatorio), para
la comprobacion de hipotesis. Los hallazgos confirman que la gestion tecnologica tiene un efecto
significativo, positivo y elevado sobre la capacidad de innovacion, al grado de predecirla con
gran eficiencia. Asimismo, se muestra que las practicas de I+D son un excelente intermediario
entre la estrategia y la asimilacion tecnoldgica; mientras que las redes de colaboracion junto con
la estructura organizacional tienen un alto poder predictivo sobre el capital humano. A pesar de
la comprobacion tedrica, la situacion del sector restaurantero evidencia una débil gestion
tecnoldgica y capacidad de innovacidn; siendo los restaurantes de mayor tamafio y que forman
parte de un grupo de socios, franquicias y cadenas, tienen una mejor asimilacion tecnologica,
estructura organizacional y capital humano, frente a las micro y pequeiias empresas dirigidas por
unicos propietarios y familias. Se concluye que la gestion tecnoldgica es un pilar sustancial
dentro de las empresas turisticas para generar la capacidad de innovacion, siendo lineas de
investigacion las relacionadas con la formacion de especialistas en gestion tecnoldgica y en el
tema de politicas de innovacidon que permitan empalmar las acciones publicas con las

necesidades de las micro y pequefias empresas.

Palabras clave: Gestion tecnologica, capacidad de innovacidon, empresas restauranteras,

actividad turistica.



ABSTRACT

The future scenario of the hospitality sector is pointing to a new business dynamic, where
technology and innovation are articulated to face the obstacles and challenges of the competitive
environment. In this sense, the restaurants are looking for a management based on innovation,
whose motivation is due to the influence of other productive sectors that have matured systems
where the technology management appears as imperative in the development of the innovation
ability. For this reason, the aim of the present work is to analyze the effect of technological
management on the capacity of innovation in restaurants, taking as basis the notions of the

theoretical axis of the resources and capacities to elucidate these phenomena.

The empirical study is carried out on a sample of 132 restaurants in Playa del Carmen, a Mexican
tourist destination. The methodological approach is quantitative, using statistical tests of
correlation (Pearson's coefficient), structural equation modeling (SEM) and other
complementary techniques (ANOVA and discriminatory analysis), for hypothesis testing. The
findings confirm that technology management has a significant and positive effect on innovation
ability, to the extent of predicting it with great efficiency. It is also shown that R & D practices
are an excellent intermediary between strategy and technology assimilation; while collaborative
networks along with the organizational structure have a high predictive power over human

capital.

In spite of the theoretical verification, the situation of the restaurant sector evidences a weak
technology management and innovation ability; being the largest restaurants and belonging to a
group of associates, franchises and chains, have a better assimilation of technology,
organizational structure and human capital, compared to micro and small businesses run by sole
proprietors and families. It is concluded that technology management is a substantial column
within the tourism companies to generate the ability for innovation, being some lines of research
related to the training of specialists in technology management and the topic of innovation

policies that allow to bridge the public actions with the needs of micro and small companies.

Keywords: Technology management, innovation ability, restaurant, tourism activity
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INTRODUCCION

En un entorno global y competitivo, las empresas turisticas se ven en la necesidad de desarrollar
la capacidad de innovacion como estrategia garante de su sostenibilidad en el mercado. Ante
esto, la gestion tecnologica ofrece un nexo entre las ventajas competitivas y las oportunidades
para aprovechar los recursos y capacidades tecnoldgicas; afiadiendo valor al mejorar el
rendimiento econdmico y alcanzar un alto grado de innovacion, tanto a nivel de la empresa como

a nivel sectorial.

Entre los estudios de innovacion en empresas turisticas, destacan los temas relacionados con la
innovacion organizacional, de mercado, de productos y procesos, asi como de estrategias de
colaboracion, gestion del conocimiento e implementacion de tecnologias para su desarrollo
(Delgado, Vargas, Montes & Rodriguez, 2016). Observando que, la innovacion ha sido tratada
de manera descriptiva y con poco rigor empirico, exigiendo un abordaje de metodologias y
modelos apegados a la realidad turistica, particularmente de los paises en desarrollo (Hjalager,

2010; Dornan & Moufakkir, 2015; Delgado et al., 2016; Gomezelj, 2016).

Mientras que, los estudios de gestion tecnologica en el turismo son nulos, esto en parte por la
naturaleza emergente y diversa de la disciplina, donde su andlisis s6lo ha recaido en el sector
industrial y desde la optica fordista (Hjalager, 1999; McDermott, Kang & Walsh, 2001; Kang,
2006). Siendo los contenidos mas abordados sobre el cambio tecnologico, la estrategia
tecnologica y la prospectiva, asi como topicos asociados con la cultura organizacional, el
aprendizaje y la gestion del conocimiento. Evidenciado con ello, el caracter interdisciplinario de
la gestion tecnoldgica, proveniente de los diferentes campos de la gerencia, administracion,
economia e ingenieria (Pilkington & Teichert, 2006; Abro & Memon, 2008; Ansal, Aygoren &
Ekmekci, 2008); dando cuenta que la innovacion es su objeto de estudio, al intervenir
directamente en su desarrollo, medicién y modelaje (Cetindamar, Phaal & Probert, 2009, 2016;

Medellin, 2013).

Por otro lado, la situacion de la innovacion y tecnologia en el contexto mexicano es alarmante;
el Indicador de Innovacion y Desarrollo Tecnoldgico (2015) muestra que veinticuatro entidades
del pais estan por debajo de una calificacién aprobatoria, revelando una limitada vocacioén

productiva enfocada al desarrollo empresarial, tecnologico y de innovacion; un bajo impulso de



la investigacion cientifica; ademds de una restringida vinculacion entre universidades, institutos
de investigacion y empresas, obstaculos también presentes en el sector turistico (SECTUR, 2013;

Franco, 2015).

Por su parte, el Reporte de Competitividad en Viajes y Turismo 2015 del World Economic Forum
(WEF), muestra que México ocupa el lugar nimero 30 de 141 paises, clasificindolo como un
destino turistico bajo en competitividad de mercado, secuela de la deficiente gestion de los
establecimientos turisticos (IMCO, 2015). Igualmente, el Indice de Innovacion Global (GII)
2014, clasifica al pais en la posicion general nimero 66 de 143 economias evaluadas, aunque en
el aspecto de vinculacion se coloca en el lugar 107, donde se observa una incipiente colaboracion
de las empresas con las universidades y otros clusters para el desarrollo de actividades de
innovacion (Cornell University, INSEAD & WIPO, 2014). Con ello, se muestra un rezago en
innovaciéon y desarrollo tecnoldgico en el sector turistico mexicano, donde las empresas
funcionan de manera tradicional y poco orientadas al uso estratégico de las tecnologias para

innovar.

En el caso del sector restaurantero, se conoce es uno de los mas grandes del pais al estar integrado
por 568,866 unidades econdémicas, de las cuales 97% pertenecen al subsector 722 de servicios
de preparacion de alimentos y bebidas (CANIRAC, 2015). Ademas, de jugar un rol medular en
el turismo, al aportar poco mas del 10% del PIB de esta actividad (INEGI, 2014). A pesar de
ello, es un sector empresarial que se le ha prestado poco interés y estudio para aumentar los
niveles de innovacion, donde es comun que las empresas desconozcan como desarrollar la
capacidad de innovacion, cayendo en practicas poco favorables, tales como adoptar estrategias
de imitacion y la compra de productos o conocimiento, sin ninguna variable de innovacion o
mejora de estas adquisiciones; al mismo tiempo, ocasionando que en sus activos financieros no
se consideran cuentas de activos intangibles, llevandolas al estancamiento. Otro aspecto a
considerar, es la naturaleza de su operacion donde no se realizan actividades de investigacion y
desarrollo, en especial en los micro y pequeios restaurantes, careciendo de la reformulacion para

desarrollar nuevos productos y servicios gastronomicos.

En la realidad concreta de Playa del Carmen, México, el sector restaurantero estd conformado
en su mayoria por micro y pequeilas empresas (96%) de organizacion familiar (53%);
restaurantes que en general, basan su gestion en modelos convencionales de operacion y

organizacion, limitando sus posibilidades de innovacion en un entorno que demanda



competitividad y alta especializacion para atender el mercado turistico (SECTUR, 2013; Diario
de Yucatan, 2015). Ademas, se reporta que estas empresas poco realizan tareas relacionadas con
el monitoreo de su sector, ya que no toman en cuenta lo que hace su competencia y mucho menos
generan estrategias de investigacion de mercados para atraer nuevos clientes. En suma, tienen
un desconocimiento sobre el mercado en el cual son participes y compiten, repercutiendo
negativamente en sus indices de calidad, servicio y competitividad (Diaz, Tamayo & Cabral,

2011).

Otros obstaculos a los que se enfrentan, son la falta de recursos tecnologicos, trasferencia de
conocimiento, capacitacion del personal para asimilar las tecnologias, direccion estratégica y
toma de decisiones para innovar en el mercado. A la par, los empresarios y gerentes frente a los
programas de fomento a la innovacién, ven reducidas sus posibilidades de participar, ya que los
apoyos favorecen en gran medida las actividades del sector manufacturero, donde

automaticamente las pequeflas empresas turisticas quedan descartadas.

Por tal motivo, se ha buscado que exista una colaboracion entre actores a través del fomento de
proyectos, como es el caso del Observatorio Turistico del Centro de Innovacion y Desarrollo
Turistico (CIDETUR), que tiene por objetivo generar conocimientos a partir de la innovacion,
tecnologia y ciencia como motores de competitividad de las empresas y la region en general,
quehaceres que incluyen también a las empresas que brindan el servicio de alimentos y bebidas

(SEDETUR, 2014; CONACYT, 2015).

También desde las universidades, se observa el impulso de la cultura innovadora de las empresas
mediante la incubacion de negocios, ejecutando asi el papel de consultores especializados. A la
par, otra iniciativa para crear sistemas de cooperacion, es la expuesta por el Programa Sectorial
de Turismo 2013-2018, donde se busca aprovechar estratégicamente el potencial econémico del
turismo mexicano mediante la concentracion de esfuerzos entre los sectores académico y
productivo, para impulsar la innovacion y el desarrollo tecnologico (DOF, 2013). Sin embargo,
en estos intentos aun no se observan los resultados significativos dentro de las empresas,
particularmente los restaurantes, ya que el Estado no cuenta con una infraestructura especializada
en el desarrollo tecnoldgico y de la innovacion en empresas turisticas y mucho menos para los

restaurantes, generando un atraso en el sector.
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En suma, el problema identificado es una incipiente gestion tecnoldgica en empresas
restauranteras de Playa del Carmen, que afecta su capacidad de innovacion; por tanto, es
prioritario el estudio de estas empresas, ya que contribuyen al desarrollo de uno de los destinos
turisticos mas concurridos, que junto a Tulum reciben cerca de 4, 400, 222 turistas en temporadas
altas (SEDETUR, 2014). Ademas de ser imprescindibles para atraer clientes nacionales e
internacionales, mejorar la estancia de los turistas con su oferta gastronémica, ser fuente de
empleos y generar una tasa de ganancia redituable; requiriendo entonces, mayor atencion para
alcanzar mayores niveles de su capacidad de innovacion y, saber como lograr esto a través de la

gestion tecnoldgica.

Puesto lo anterior, la pregunta de investigacion es ;Como influye la gestion tecnologica sobre la
capacidad de innovacion en los restaurantes de Playa del Carmen? Para responder a esta cuestion,
la investigacion estuvo orientada por las nociones del eje tedrico de los recursos y capacidades
(Penrose, 1959; Teece, 1980; Wernerfelt, 1984; Barney, 1991; Grant, 1991), donde se conciben
las empresas como colecciones de recursos y conocimientos unicos, heterogéneos y
especializados; que brindan capacidades complejas y utiles para hacer los procesos mas
productivos y diferenciados. En este sentido, se consideran la gestion tecnoldgica y la innovacion
dos capacidades intimamente asociadas; donde la primera se desempefia como variable
independiente al explicar el comportamiento de la segunda. Para su comprobacion en una

realidad, se formularon las siguientes hipotesis de investigacion:

H,,= La gestion tecnologica tiene un efecto significativo, positivo y elevado sobre la

capacidad de innovacion en restaurantes.

Hiv= La gestion tecnologica tiene un poder predictivo significativo, positivo y elevado

sobre la capacidad de innovacion en restaurantes.

Por consiguiente, el objetivo general es analizar la gestion tecnoldgica y su incidencia sobre la
capacidad de innovacion en las empresas restauranteras de Playa del Carmen. Para su

cumplimiento, se trazaron los siguientes objetivos especificos:

-Reconocer los enfoques tedrico-conceptuales que fundamentan la gestion tecnologica y

la capacidad de innovacion en restaurantes como empresas de servicios.

-Determinar las variables que permitan medir la gestion tecnologica y la capacidad de

innovacion en las empresas restauranteras de Playa del Carmen.
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-Determinar la asociacion existente entre las variables de gestion tecnoldgica y capacidad

de innovacion de las empresas restauranteras de Playa del Carmen.

-Analizar el poder predictivo de la gestion tecnoldgica sobre la capacidad de innovacion,

en busca de un modelo valido para las empresas restauranteras de Playa del Carmen.

En este sentido, se llevo a cabo un estudio empirico en restaurantes de Playa del Carmen,
comprendiendo el periodo 2016-2017. La metodologia utilizada fue cuantitativa, fundamentada
en los principios del pensamiento postpositivista donde se considera la validacion de las formas
y medicién de los fendmenos observables, factores en la comprobacion de hipdtesis y la

generacion de conocimiento cientifico (Hallebone & Priest, 2009).

De esta manera, se tratd de un estudio de disefio transeccional, al recoger los datos en un s6lo
momento y mostrar las condiciones de la situacion tal como son (Lafuente & Marin, 2008).
Asimismo, fue de tipo correlacional y explicativo, ya que pretendid buscar relaciones
significativas y evaluar el poder predictivo de las variables en estudio. Como técnicas se
utilizaron la modelacion de ecuaciones estructurales (SEM), pruebas de correlacion (Pearson) y
andlisis de varianza (ANOVA). Los instrumentos que permitieron la recoleccion de datos fueron
dos cuestionarios autoadministrados a gerentes de los restaurantes para medir la gestion

tecnoldgica y la capacidad de innovacion.

Para exponer el trabajo de investigacion, se ha estructurado el documento en cuatro capitulos. El
capitulo I “Antecedentes”, se integra por el articulo “Innovacion en empresas turisticas ;jen
donde estan y hacia donde van? Un acercamiento al estado del conocimiento”, el cual expone
una revision de las investigaciones del periodo 2008 a 2015, que han abordado el tema de
innovacion en empresas turisticas, especificamente de hoteles y restaurantes. Con una
metodologia basada en el andlisis de contenido, se logran identificar seis grandes categorias: a)
innovacion organizacional, b) estrategias de innovacidn, ¢) innovacion de productos y procesos,
d) innovacidn tecnoldgica, e) gestion del conocimiento en la innovacion, y f) modelos de
innovacion. Poniendo de manifiesto que, el estudio de la innovacion junto con la gestion

tecnoldgica, es emergente para fortalecer el desarrollo de las empresas y del sector turistico.

El capitulo II “Marco teodrico-conceptual” estd compuesto por dos articulos. El primero,
“Innovacion y gestion tecnologica en restaurantes. Un recorrido por su constructo teodrico”,

analiza los principales postulados tedricos de la innovacion y la gestion tecnologica empresarial,
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con el objetivo de encontrar una explicacion para su tratamiento en restaurantes. El articulo deja
evidente que la gestion tecnoldgica es un camino para estimular la innovacion en este tipo de
empresas, y que a futuro puede ser 1til para llegar a formar un capital de innovacion. Por su
parte, el segundo articulo “Implicaciones conceptuales de la gestion tecnoldgica en el sector
restaurantero: Oportunidades de innovacidon”, examina los alcances de la gestion tecnoldgica
para integrarla en los procesos de innovacion en las empresas restauranteras, poniendo énfasis
en el uso de los recursos tecnoldgicos de carcter intelectual para las tareas organizacionales y

operativas de innovacion.

El capitulo III “Metodologia”, da razén de la logica de construccion de la investigacion, asi como
del disefio, poblacion estudiada, método, técnicas e instrumentos. Ademas, lo conforman los
articulos: “Gestion tecnoldgica en restaurantes: Desarrollo y validacion de un instrumento de
medicién” y “Capacidad de innovacion en restaurantes: Validacion de un instrumento de
medicion”. En los dos casos, el proposito fue validar un instrumento de medicion tanto para la
gestion tecnologica como para la capacidad de innovacion en restaurantes, respectivamente. El
proceso metodoldgico consistid en verificar la consistencia interna y estructura factorial de los
instrumentos. En este sentido, se pudo constatar que son dimensiones de la gestion tecnoldgica:
la estrategia tecnologica, las practicas de I+D y la asimilacion tecnologica; mientras que de la
capacidad de innovacion son la estructura organizacional, el capital humano y las redes de
colaboracion. Con ello, ambos trabajos reportaron instrumentos fiables y validos, demostrando
al mismo tiempo, su eficiencia para medir la gestion tecnoldgica y la capacidad de innovacion

en empresas restauranteras.

El capitulo IV “Estudio empirico: Andlisis y discusion de resultados”, se encuentra constituido
por dos articulos y un documento. En el primer articulo titulado “Determinantes de gestion
tecnoldgica en restaurantes. Evidencia en Playa del Carmen, México”, se analiza la gestion
tecnoldgica en una muestra de restaurantes; estudiando el efecto de la estrategia tecnoldgica
sobre las practicas de [+D y el efecto de éstas sobre la asimilacion tecnoldgica. A través de una
metodologia cuantitativa, se logra evidenciar que la estrategia tecnologica tiene un efecto
positivo y significativo sobre las practicas de [+D, ademés de que éstas se comportan como un
excelente mediador entre la estrategia y la asimilacion tecnoldgica. Concluyendo que las
actividades de innovacion, financiamiento y la rapidez del lanzamiento de nuevos productos son

clave para que la empresa tenga éxito en la asimilacion de sus tecnologias para innovar.
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El segundo articulo “Estructura organizacional, capital humano y redes de colaboracion:
Determinantes de la capacidad de innovacion en restaurantes”, estudia la capacidad de
innovaciéon en empresas restauranteras a través de las redes de colaboracion, la estructura
organizacional y el capital humano. La investigacion empirica es realizada en Playa del Carmen,
siguiendo una metodologia cuantitativa. Los hallazgos confirman que las redes de colaboracion
con universidades, organizaciones de gobierno y otras empresas, potencian la capacidad de
innovacion de los restaurantes en su estructura organizacional, asi como en el capital humano
para la generacion de ideas. Asimismo, las redes de colaboracion y la estructura organizacional
en conjunto se comportan como excelentes predictores del capital humano; concluyendo que en
la medida que las empresas potencien sus recursos, en especial los inter-organizacionales, habra
mayor generacion de ideas, experiencias y conocimientos que resultardn en posibles

Innovaciones.

Por su parte, el documento “Efecto de la gestion tecnoldgica sobre la capacidad de innovacion:
Caso del sector restaurantero de Playa del Carmen, México”, investiga la influencia y poder
predictivo de la gestion tecnoldgica sobre la capacidad de innovacidon en restaurantes; para
lograrlo, discurre por un método de trabajo cuantitativo. De esta manera, se devela que la gestion
tecnoldgica sobre la capacidad de innovacion tiene un significativo y elevado efecto, ademas de

ser también un agente predictor eminente.

Para finalizar, se exponen las conclusiones del estudio, indicando coémo se fueron cumplimiento
los objetivos de la investigacion; asimismo, da cuenta de las principales aportaciones,

propuestas, lineas de investigacion y limitaciones.
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Capitulo I

ANTECEDENTES

Este primer capitulo expone el estado del conocimiento en torno al tema de innovacién y su
relacion con el aspecto tecnologico aportando una agenda de investigacion para las empresas
turisticas. Se integra por el articulo titulado “Innovacion en empresas turisticas ;en donde estan
y hacia donde van? Un acercamiento al estado del conocimiento”, que da cuenta de las
investigaciones de los ultimos afos (2008-2015), que han abordado la innovacion en hoteles y
restaurantes. Con una metodologia basada en el analisis de contenido, se logran identificar seis
grandes categorias: a) innovacion organizacional, b) estrategias de innovacion, c¢) innovacion de
productos y procesos, d) innovacion tecnologica, €) gestion del conocimiento en la innovacion,
y f) modelos de innovacion. Poniendo de manifiesto que, el estudio de la innovacion junto con
la gestion tecnologica, es emergente para fortalecer el desarrollo de las empresas y del sector

turistico.

1.1 Innovacion en empresas turisticas ;En donde estan y hacia donde van? Un
acercamiento al estado del conocimiento. Articulo publicado en la revista Intangible Capital

de la Universitat Politécnica de Catalunya, Espafia. ISSN: 2014-3214; e-ISSN: 1697-9818.

Referencia: Delgado, A., Vargas, E. E., Montes, J. M., & Rodriguez, F. (2016). Innovation in
tourism companies, where are they and where are they going? An approach to the state of

knowledge. Intangible Capital, 12(4), 1088-1155. http://dx.doi.org/10.3926/ic.778
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Abstract

Purpose: This paper makes a literature review in order to analyze the current state of

innovation in tourism companies and know the future research lines on the subject.

Design/methodology: The study chose a content analysis, which purpose was to examine the
scientific journal articles about tourism, business management and economic-administrative
studies, considering ScienceDirect, Taylor & Francis, EBSCOHost and REDALYC databases.
The procedure involves filtering papers based on criteria of relevance as addressing the issue
and current facts (texts inscribed in the period 2008-2015). As a result 78 publications based on
bibliographic content matrices were analyzed and classified according to their thematic profile.
Morteovet, a search for bases outside the above data was done, in order to know the situation of

tourism companies in the Mexican context.

Findings: The review shows that papers are concentrated in six broad categories: a)
organizational innovation, b) innovation strategies, ¢) innovation in products and processes, d)
technological innovation, e) knowledge management in innovation and f) innovation models.

Most studies are given in the context of hotels and restaurants; showing that innovation in
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1.1 Innovacidén en empresas turisticas ;En donde estan y hacia donde
van? Un acercamiento al estado del conocimiento

Alejandro Delgado Cruz, Elva Esther Vargas Martinez, Juan Manuel Montes Hincapié, Federico Rodriguez Torres

Resumen

Objeto: El presente trabajo realiza una revision de literatura con el proposito de analizar el estado
actual de la innovacién en empresas turisticas y asi conocer las futuras lineas de investigacion
sobre el tema. Diserio/metodologia/enfoque: El estudio optd por un andlisis de contenido, cuyo
propdsito fue examinar los articulos de revistas cientificas de turismo, gestion empresarial y
estudios econdmico-administrativos, considerando las bases de datos ScienceDirect, Taylor &
Francis, EBSCOHost y REDALYC. El procedimiento consistié en la filtracion de los articulos
a partir de criterios de pertinencia como abordaje del tema y actualidad (textos inscritos en el
periodo 2008 a 2015). Como resultado se encontraron 78 publicaciones que con base en matrices
de contenido bibliografico se analizaron y clasificaron segiin su perfil temdtico. Por otra parte,
se realiz6 una busqueda de publicaciones externas a las bases de datos antes mencionadas, con
el fin de conocer la situacion de las empresas turisticas del contexto mexicano. Aportaciones y
resultados: La revision muestra que los articulos se concentran en seis grandes categorias: a)
innovacion organizacional, b) estrategias de innovacion, ¢) innovacion de productos y procesos,
d) innovacién tecnologica, ) gestion del conocimiento en la innovacion, y f) modelos de
innovacion. La mayoria de los estudios se dan en el contexto de hoteles y restaurantes.
Mostrando que la innovacion en empresas turisticas es un tema de estudio emergente que
permitird fortalecer el desarrollo y la competitividad del propio sector. Originalidad / Valor
anadido: Representa una aportacion novedosa al brindar informaciéon de cémo se ha tratado el
tema de innovacion en el contexto de las empresas turisticas -hoteles y restaurantes-, ademas de
ofrecer un panorama general de la investigacion realizada en México sobre el topico, resultando

atractivo para la comunidad académica y empresarial.

Palabras clave: Innovacion, empresas turisticas, tematicas, estado del conocimiento.
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Innovation in tourism companies, where are they and where are they
going? An approach to the state of knowledge

Alejandro Delgado Cruz, Elva Esther Vargas Martinez, Juan Manuel Montes Hincapié, Federico Rodriguez Torres

Abstract

Purpose: This paper makes a literature review in order to analyze the current state of innovation
in tourism companies and know the future research lines on the subject. Design/methodology:
The study chose a content analysis, which purpose was to examine the scientific journal articles
about tourism, business management and economic-administrative studies, considering
ScienceDirect, Taylor & Francis, EBSCOHost and REDALYC databases. The procedure
involves filtering papers based on criteria of relevance as addressing the issue and current facts
(texts inscribed in the period 2008-2015). As a result, 78 publications based on bibliographic
content matrices were analyzed and classified according to their thematic profile. Moreover, a
search for bases outside the above data was done, in order to know the situation of tourism
companies in the Mexican context. Findings: The review shows that papers are concentrated in
six broad categories: a) organizational innovation, b) innovation strategies, ¢) innovation in
products and processes, d) technological innovation, ) knowledge management in innovation
and f) innovation models. Most studies are given in the context of hotels and restaurants; showing
that innovation in tourism companies is an emerging theme study that will strengthen the
development and competitiveness of the sector itself. Originality/value: 1t represents an
innovative contribution by providing information on how it has been addressed the issue of
innovation in the context of tourism companies -restaurants and hotels-, besides provides an
overview of research conducted in Mexico on the topic, being of interest to the companies and

academic community.

Keywords: Innovation, tourism companies, themes, state of knowledge.
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1.1.1 Introduccion

En la actualidad, la dinamica de la competitividad global exige a las empresas a generar nuevas
formas de gestion para enfrentarse a las demandas del mercado, quien trae consigo una oleada
de competidores dotados de productos vanguardistas y soportados por novedosos conceptos de
negocio, cuyo ritmo de perfeccionamiento ha dejado obsoletos a los modelos de gestion
tradicional. Asimismo, esta realidad empresarial se caracteriza por no estar respetando la
tradicion, antigliedad y mucho menos el estatus de las empresas, por el contrario, demanda la
reinvencion de las mismas, saliéndose del confort y enfrentandose a competir con formas unicas

y diferenciadas.

De la misma manera, las empresas turisticas se enfrentan con este enorme desafio que les exige
comprender como desarrollar capacidades de innovacién desde su interior. Sin embargo, las
actividades heterogéneas y complejas de las empresas turisticas, impiden el estudio objetivo de
la innovacion desde la parte empirica y tedrica (Rodriguez, 2009). Esto se debe a que hace
algunos afios, el turismo se considerd un sector poco o nulo innovador, debido a que sus tareas
de operacion y organizacion s6lo consumian innovaciones procedentes del sector manufacturero,
connotando su imposibilidad para generar innovaciones por si mismas. No obstante, las
aportaciones recientes indican que la innovacion en empresas turisticas debe estudiarse y tratarse
de manera diferente al presentar caracteristicas particulares, evidenciando que el sector turistico
juega un papel importante en el uso y generacién de innovaciones que permiten la gestion

eficiente de recursos, generacion de ventajas competitivas y creacion de valor (Hjalager, 2010).

En respuesta, han surgido los primeros intentos para estudiar el fenomeno innovador de las
empresas y del sector turistico; aunque todavia la investigacion sigue incipiente y escasa,
permaneciendo sin explorar cuestiones criticas relacionadas con la naturaleza distintiva de la
actividad turistica, sobre todo las inherentes al arraigo de la tecnologia y su influencia en la
competitividad empresarial. Algunas revisiones indican en la literatura vacios de caracter
cientifico (Hjalager, 2010), especificamente en procesos de innovacidn; fuerzas motrices;
barreras de innovacion; innovacidon y rendimiento econdmico; innovaciones tecnoldgicas;
difusion de la innovacién; el papel de la iniciativa empresarial; estudios de politica y
evaluaciones; el nicleo académico y la innovacidn; y el desarrollo de teorias de innovacion en

turismo.
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Asimismo, Dornan y Moufakkir (2015) han identificado investigaciones que por su naturaleza y
condiciones hacen complejo su estudio y dificil la categorizacion de sus aportaciones. En los
estudios revisados evidencian que la sostenibilidad y el uso de las Tecnologias de la Informacion
y la Comunicacién (TIC) son los medios mas recurrentes para la introduccion de innovaciones

en las empresas y destinos turisticos.

Ambos estados del arte muestran que la innovacion en turismo, es un tema extenso y por tanto
dificil de contener; en estas aportaciones se reconoce que el avance de la innovacion en el turismo
se ha extendido en ambitos politicos y de educacion que competen e interesan a las empresas.
De ahi la importancia de dilucidar como las empresas innovan y cuéles son sus desafios para

llegar a la competitividad.

Por tal razdn, el presente trabajo realiza una revision de literatura con el proposito de analizar el
estado actual de la innovacion en empresas turisticas. El articulo se estructura en cinco apartados.
El primero aborda las implicaciones de la innovacion en empresas turisticas. El apartado
consecuente hace alusion de la metodologia seguida para la bisqueda, seleccion y andlisis de las
investigaciones; después se presentan los resultados de acuerdo con los principales topicos en
materia de innovacioén en empresas turisticas. Posteriormente, se plantean las aportaciones en el

contexto mexicano, para finalmente, presentar las conclusiones y futuras lineas de investigacion.

1.1.2 Innovacion en empresas turisticas: ;En donde estan?

A pesar que la innovacion como tema empresarial data del afio de 1934 con las propuestas del
economista Joseph Schumpeter, han resurgido estudios con mayor impetu, ocasionados por el
interés de todo tipo de empresas para hacer de su uso, una ventaja competitiva (Calderén &
Hartmann, 2010). Las empresas del sector turistico se enfrentan a un ambiente cada vez mas
complejo y competitivo, obligdndolas a adaptarse al entorno y recurrir a la innovacion como un

factor critico para la supervivencia y el éxito (Galvez, 2011; Galvez & Pérez, 2012).

El contexto del sector turistico estd marcado por algunas particularidades, entre ellas, el
repentino y constante cambio del perfil del turista, quien demuestra estar mas experimentado,
dificultando asi la posibilidad de brindarle experiencias tnicas con cierto grado de impacto y
fascinacion. Adicional a esto, el turista cuenta con inmediato y mayor acceso a la informacion
y, por ende, es capaz de organizar sus vacaciones de forma independiente, al mismo tiempo que

exige servicios turisticos gestionados de manera sostenible, en conformidad con las dimensiones
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econdmicas, sociales y ambientales, expresando asi su responsabilidad con el entorno (Civre &

Gomezelj, 2015).

A través de la evolucion del concepto de innovacion, sobresalen sus diferentes angulos para ser
aplicada; y ante esto, las empresas de servicios ven oportunidades para su adopcion. A pesar de
los recientes intentos por realizar innovacion, hace falta tratar a las empresas de servicio de
manera diferente ya que sus caracteristicas de organizacion, operacion y de mercado son
distintas. Por tanto, la innovacion en el sector servicios debe de pensarse de manera mas amplia
ya que la complejidad para ofrecer un servicio estd determinada por atributos intangibles,

efimeros, dificiles de retener y extremadamente cambiantes.

Ante esto, el término “innovacion” ha sido progresivamente utilizado para describir el
comportamiento de las empresas, de los destinos y del propio sector turistico (Hjalager, 2002).
Para las empresas turisticas la innovacion implica re-direccionar las formas de gestion tradicional
hacia aquellas orientadas a la innovacion, es decir, que en sus formas de operacion y organizacion
busquen nuevas alternativas para crear novedosos productos, implementar potentes estrategias,

asi como de la eficiencia de los recursos tangibles e intangibles de la empresa (Zbigniew, 2015).

Asi la practica de la innovacion en la gestion de las empresas turisticas da lugar al concepto de
“innovacion turistica”, concepcion arraigada que se relaciona con el lado pragmatico y utilitario
de la produccion turistica, asi como de la ontologia de las actitudes de turismo y el consumo de
productos innovadores (nuevos o adaptados). Asimismo, se vislumbra que la innovacidén va mas
alla de invenciones y de la simple adopcion de bienes y servicios para los turistas, por tanto, se
dice que la innovacidn es también una manera estratégica de pensar orientada a la competitividad

y creacion de valor (Dornan & Moufakkir, 2015).

Entonces, la innovacion en turismo implica caminar hacia una nueva gestion que corresponda al
aumento de competitividad, eficiencia y eficacia de los recursos, creacion de valor y desarrollo
de capacidades tnicas de los colaboradores, asi como de presidir de un liderazgo y cultura de
innovacién, no sélo organizacional sino también a nivel mercado. De igual manera, es
imprescindible identificar al emprendimiento como un mecanismo que hace posible captar las
ideas y sacar provecho de éstas cuando se transforman en innovaciones (Sanchez, Garcia &
Mendoza, 2015). La empresa debe centrarse en mejoras incrementales y procesos de aprendizaje
que conlleven a cambios en la cultura organizacional y de participacion en todas las areas de la

organizacion para emancipar el desarrollo de la innovacidon y ocasionar incrementos en la
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productividad, competitividad y crecimiento (Cruz & Puente, 2012; Sanchez et al., 2015).

Por consiguiente, la cuestion a dilucidar es indicar en donde se encuentran las empresas en
términos de innovacion, es decir, descubrir y analizar que se ha hecho en materia de
investigacion sobre innovacion en este sector, ya que para los paises en términos de
competitividad el turismo representa la entrada de ingresos y estabilidad econdmica; por otra
parte, conocer hacia donde estdn yendo las empresas permitird identificar los futuros desafios

para desarrollar innovaciones en el turismo.

1.1.3 Metodologia

El estudio optd por un andlisis de contenido, cuyo propodsito fue examinar los articulos en
relacion con los temas de innovacion de las empresas turisticas (hoteles y restaurantes). Las
fuentes fueron revistas cientificas de turismo, gestion empresarial y estudios econdmico-
administrativos considerando las bases de datos ScienceDirect, Taylor & Francis, EBSCOHost
y REDALYC, quienes cumplen con criterios rigurosos para evaluar el contenido de los trabajos
(evaluacion por pares), ademas de mantener una cobertura tematica, cronologica e internacional,

que garantiza la inclusion de contenidos de alta calidad relacionados con el campo de estudio.

El procedimiento de andlisis consistio en tres fases, en la primera se filtraron los articulos a partir
de criterios de pertinencia como abordaje del tema y actualidad (textos inscritos en el periodo
2008 a 2015). Cabe mencionar que fueron excluidos los prefacios, cartas al editor, opiniones y
resefas de libros. Para esta etapa, las palabras de busqueda fueron innovation (palabra primaria)
y su combinacion con palabras secundarias (tourism, restaurant, food, hotel y accomodation) y
terciarias (management, business, company, firm, industry, technology y entrepreneurship),
contenidas en titulo, resumen o palabras clave. Como resultado se encontraron 20 revistas
especializadas en turismo y 30 especializadas en gestion empresarial y estudios econdomico-

administrativos (Tabla 1), de las cuales se seleccionaron 78 publicaciones pertinentes al tema.
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Tabla 1. Revistas incluidas en el estudio (por orden alfabético)

No. Nombre (por orden alfabético) No. Nombre (por orden alfabético)
1 Annals of Tourism Research* 26 Journal of Foodservice Business Research
. . Journal of Tourism- Studies and Research in
2 Applied Soft Computing 27 Tourism*
3 Asia Pacific Journal of Tourism Research* 28 Journal of Travel & Tourism Marketing*
4 Caderno Virtual de Turismo* 29 Lucrari Stiintifice
5 Contaduria y Administracion 30 Omnia
6 Cuadernos de Administracion 31 Panorama Socioeconémico
7 Cuadernos de Turismo* 32 PASOS Revista de Turismo y Patrimonio
Cultural*
8 Current Issues in Tourism* 33 Procedia - Social and Behavioral Sciences
9 Economic Research-Ekonomska Istrazivanja 34 Procedia Economics and Finance
10 Estudios y Perspectivas en Turismo* 35 Retos Turisticos™
11 European Integration Studies 36 Rev¥ew O.f Management & Economic
Engineering
12 Gestién Turistica* 37 R'ev1sta Internacional de Administracion &
Finanzas
13 Gestion y Ambiente 38 Revista Venezolana de Economia Social
14 Ingenieria Industrial 39 Revista Venezolana de Gerencia
15 Intangible Capital 40 Revue Management et Avenir
16 Intenllavtlona'l Journal of Hospitality & Tourism 41 Romanian Journal of Marketing
Administration*
International Journal of Hospitality Scandinavian Journal of Hospitality and
17 42 )
Management* Tourism*
18 International Journal of Management Cases 43 Supply Chain Forum: International Journal
19 Internat.lonal Journal of Organizational 44  The Service Industrics Journal
Innovation
20 International Journal of Tourism Research* 45 Theoretical and Applied Economics
21 Invest1g2}010nes Europeas de Direccion y 46  Tourism and Hospitality Research*
Economia de la Empresa
22 Irish Journal of Management 47  Tourism in Southern and Eastern Europe*
23 Journal of Cleaner Production 48 Tourism & Management Studies*
24 Journal of Culinary Science & Technology 49 Tourism Management™
25 Journal .of Entrepreneurship Management and 50 Tourism Management Perspectives*
Innovation

* . . . . .y .
Revistas especializadas en turismo. Fuente: Elaboracion propia.

En la fase consecuente, con base en las publicaciones seleccionadas se elaboraron matrices de
contenido bibliografico con el fin de analizar el tipo de contribuciones al estado del
conocimiento. En la tercera fase, se analizaron y clasificaron los articulos segin su perfil
tematico, los cuales fueron agrupados y ordenados por frecuencia en seis grandes categorias:
innovacion organizacional, estrategias de innovacion, innovacion de productos y procesos,
innovacion tecnoldgica, gestion del conocimiento en la innovacion, y modelos de innovacion

(Tabla 2).

Finalmente, se realizd una busqueda de publicaciones externas a las bases de datos antes
mencionadas, con el fin de conocer con mayor amplitud la situacion de las empresas turisticas

del contexto mexicano.
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Tabla 2. Articulos relacionados por categoria

Categoria Frecuencia Porcentaje
Innovacion organizacional 19 24,35%
Estrategias de innovacion 16 20,51%
Innovacion de productos y procesos 12 15,38%
Innovacion tecnologica 12 15,38%
Gestion del conocimiento en la innovacion 12 15,38%
Modelos de innovacién 7 8,97%
Total 78 100,00%

Fuente: Elaboracion propia.

1.1.4 Innovacion en empresas turisticas: Estado actual de las tematicas de investigacion
1.1.4.1 Innovacion organizacional

La innovacion organizacional se ha caracterizado por la aplicacion de conocimientos para
satisfacer las necesidades de las propias empresas, ella determina como una idea brillante se
pone en practica con el fin de obtener una ventaja en la estructura organizacional; es decir, las
nuevas ideas se alinean con el replanteamiento de las actividades organizacionales, para que el
negocio pueda potenciar su valor en el mercado y mejore su nivel competitivo (Souto, 2015). En
general, las investigaciones sobre innovacion organizacional, se relaciona con aspectos como las
capacidades de innovacioén, cultura organizacional, personalidad, liderazgo, espiritu
emprendedor y creatividad; asi como con las barreras organizacionales que son tratadas como

limitaciones del proceso innovador.

Los aspectos organizativos también se relacionan con el tamafio y la pertenencia a un grupo, por
tanto, las empresas mas grandes e integradas son las que estan dotadas de un mayor grado de
formalizacion en sus procedimientos y rutinas organizativas, aspecto que puede resultar positivo
para la innovacion. Esto supone armonizar una serie de factores que se involucran con el
funcionamiento interno, proporcionando a los integrantes de la organizacion la oportunidad de
aprender, mejorar y contribuir a los procesos de innovacion. Asimismo, el tamafio y la
pertenencia a una cadena o corporativo empresarial posibilita a las empresas tener un mejor
acceso a recursos y capacidades, como son personal calificado, recursos financieros y acceso a

informacion (Lopez, Serrano & Goémez, 2009; Martinez & Vargas, 2015).

Otro planteamiento de innovacidon organizacional establece que la tecnologia por si sola no
implica un beneficio, por tanto, necesita gestionarse para originar capacidades de innovacion,

éstas se van desarrollando estratégicamente a través de las dependencias de trayectoria
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organizacional que estimula y conduce el comportamiento como respuesta a los cambios del
contexto (Walsh, Lynch & Harrington, 2011). Entre estas capacidades, se identifica la de
absorcion que involucra cierto nivel de asimilacion, transformacion y explotacion de recursos;
aunque para ser implantada apropiadamente en el sector turistico su concepcion debe ser re-

evaluada atendiendo la naturaleza de los servicios (Thomas & Wood, 2014).

Otra vertiente identificada en esta linea de investigacion es la cultura emprendedora, que permite
a los prestadores turisticos alcanzar estdndares de calidad y competitividad para consolidarse
como actores de clase mundial, por ende, la cultura intra-emprendedora de cada empresa
interviene en el proceso de construccion de una innovacion organizacional (Galvez, 2011).
Torres y De la Fuente (2011) identificaron en su estudio una relacion entre la cultura
emprendedora y la innovacion organizacional, donde las redes empresariales, tecnologias de la

informacion y caracteristicas de los emprendedores tenian una fuerte influencia.

Con la creciente intensificacion de la competencia y las fluctuaciones de la demanda turistica
aumenta la necesidad de que los gerentes cimienten maneras creativas para la formacion,
motivacion y reforzamiento del comportamiento de sus colaboradores. Ante esto, Chen (2011)
sefiala que la innovacion organizacional se delinea segliin la cultura de las empresas y la
personalidad de los trabajadores, tal asociacion tiene por meta la conformacion de un ambiente
ideal para desarrollar nuevas ideas y gestionarlas a través del trabajo colaborativo, conllevando

a un flujo de saberes y experiencias en pro de los objetivos organizacionales.

En otros estudios, también se reconoce el papel que juegan los empresarios y lideres para generar
las condiciones que detonen o potencien la innovacion en sus negocios. La funcion del lider
influye en la generacion de la innovacioén organizacional, al fungir como mediador entre la
organizacion y sus integrantes, estableciendo las condiciones para el crecimiento y mejoramiento
empresarial (Stilling, 2009). Asimismo, los lideres tienen el dominio de cambiar y fomentar la
innovacion dentro de sus equipos de trabajo, y visto desde el sector turistico esto es esencial, ya
que la innovacién organizacional requiere de la intensa actividad humana, la cual depende del

compromiso de los trabajadores y de la mejora continua (Iorgulescu & Sidonia, 2013).

En el mismo tenor, Teodorescu, Stancioiu, Ravar y Botos (2015) y Bascavusoglu, Kopera y
Wszendyby (2013), logran reconocer en su investigacion la importancia de la creatividad, que
como insumo proveniente de la mente humana se ha vuelto indispensable en los procesos de la

innovacion organizacional; asi, la creatividad de los trabajadores y empresarios se traduce en
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niveles altos y mesurables para la solucion de problemas. Sus resultados demuestran que los
trabajadores creativos estan mas abiertos a la cooperacion en la creacion y desarrollo de ideas
innovadoras para la organizacion; logrando crear una experiencia Unica tanto para sus

trabajadores como a sus clientes (Rusu, Isac & Cureteanu, 2013).

Existe una linea de estudios que abordan las barreras que enfrentan las empresas turisticas para
lograr la innovacion organizacional, la investigacion de Najda y Kopera (2014) determina que a
menudo se debe por ineficiencias internas, por ejemplo, las multiples inconsistencias en la
seleccion, implementacion y modos de operacion. Por tanto, se asume que las barreras
organizacionales estan relacionadas con el proceso o sistema de innovacién que ha sido
implantado por adopcién o imitacién, y no genera un beneficio a la empresa, sino todo lo

contrario, tiende agravar las inversiones de los accionistas.

Otra investigacion advierte que se debe a la falta de motivacion para innovar, ya que, en algunos
casos las innovaciones implantadas por los gerentes no son gratificadas por los clientes,
trabajadores y accionistas; haciendo que los lideres dejen de preocuparse (Iorgulescu & Sidonia,
2013). Asimismo, se identifica que la falta de mano de obra calificada, la escasez de compromiso
por parte del personal y el mal manejo financiero, son elementos que limitan la innovacion
organizacional; que de prevalecer se corre el riesgo de aumentar costos, mantener un bajo

desempefio al prestar servicios y llegar a la insatisfaccion de los clientes (Melo & Meira, 2014).

El conjunto de investigaciones de esta categoria resalta que en la medida que la innovacién
organizacional esté cimentada en la cultura organizacional, personalidad, liderazgo, espiritu
emprendedor y creatividad; el surgimiento e impulso de otros tipos de innovacion se dard de

forma inherente.

1.1.4.2 Estrategias de innovacion

Los estudios identificados sobre estrategias de innovacion se clasifican en cuatro subtemas:
estrategias de mercado, alianzas estratégicas, politicas de innovacidon y estrategias pro-

ambientales.

28



Respecto a aquellos que abordan las estrategias de mercado, han podido visualizar a la
innovacidon como medio para atraer nuevos nichos de mercado, mejorar su posicionamiento,
generar valor y ventajas competitivas en sus productos (bienes o servicios), alcanzar la

internacionalizacién, asi como de evitar la deriva estratégica.

Las estrategias de innovacion juegan un papel central para el impulso del rendimiento econémico
de la empresa, al estar orientadas a posicionar la marca, retener clientes y crear valor en los
productos, por tanto, es conveniente que toda empresa conciba en su planeacion estratégica el
desarrollo de innovaciones que se orienten a las necesidades y demandas del mercado

(Grissemann, Plank & Brunner, 2013; Nicolau & Santa, 2013).

Ante esto, Gonzalez (2011) menciona que la innovacion abierta en procesos y toma de decisiones
en las empresas turisticas, se emplea como herramienta facilitadora en la entrada y
posicionamiento en el mercado del turismo; sugiriendo un sistema basado en la gestion de los
capitales organizacionales (humano, estructural y relacional) y agentes externos. Tal sistema
puede favorecer la internacionalizacion de una empresa, que como estrategia consiste en tomar
accion sobre el panorama actual, es decir, prestar atencion a los cambios de las empresas
competidoras y buscar fuentes de conocimiento que ayuden a la reconfiguracion del sistema de
innovacioén para incentivar la participacion en los mercados turisticos globales (Williams &

Shaw, 2011).

Por otra parte, la innovaciéon como estrategia de mercado es necesaria para evitar la deriva
estratégica de una empresa, causada cuando la empresa pierde su propio control y es incapaz de
hacer frente a la contingencia del entorno, haciendo que suspenda sus operaciones. Entre los
aspectos que contrarrestan y previenen su efecto estan: la adopcidon proactiva de nuevas
tecnologias para la creacion de productos, nuevas necesidades y expectativas del cliente; y la
cultura de la innovacion, que es la base de la generacion de soluciones creativas y exitosas por
parte del personal, para lograr la reduccion de costos y elevar la calidad del servicio;

garantizando asi una mayor participacion en el mercado (Dwyer & Edwards, 2009).

La segunda subcategoria, incluye los estudios que abordan las alianzas estratégicas para impulsar
la innovacion, éstos advierten que las empresas del sector turistico deben fomentar
colaboraciones con entidades externas, entre ellas, las universidades, dependencias de gobierno,
empresas de otros sectores y grupos de interés. Desde la formacion de alianzas estratégicas con

empresas de mayor tamafio, se tiene el fin de desarrollar proyectos innovadores de conocimiento
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de base tecnologica, que propicien ecosistemas de colaboracion tecnologica desde su invencion
y aplicacion. Asimismo, la creacion de ventajas competitivas para cada grupo colaborativo,
fomenta el desarrollo de innovacion de una localidad o region, repercutiendo asi en la economia

del lugar (Pansiri & Courvisanos, 2010; Ivars, Vera & Acebal, 2014).

La vinculacion entre las empresas con instituciones educativas y de gobierno, también estimula
y mejora sustancialmente la innovacion en el sector turistico, sobre todo potenciando los
recursos, entre ellos el humano. Ante esto, Parng, Chen y Chung (2014) sefialan, que la
formacion requerida de los trabajadores debe estar relacionada con el uso de tecnologias de la
informacion y comunicacion, como un sistema estratégico para el aprendizaje y generacion de

Innovaciones.

En las empresas restauranteras, se han identificado como fuentes de innovacioén las ideas
provenientes del personal, la cooperaciéon con otros colegas, relaciones con instituciones
universitarias o con expertos externos, las ideas procedentes de la competencia, las asistencias a
ferias, talleres de cocina, exposiciones y sugerencias de los clientes. En general, este patrén
muestra que es necesaria la conexion con fuentes externas de informacion para lograr actividades
de innovacion, demostrando que los chefs innovadores cuentan con mayor sensibilidad a la
informacion externa y fuentes de investigacion desde las relaciones de cooperacion con las
universidades; por tanto, las fuentes y alianzas estratégicas son un elemento clave para el
desarrollo de la innovacion (Albors, Barreto, Garcia, Martinez & Hervas, 2013). Entonces, la
innovacion del sector turistico depende en gran medida de las alianzas estratégicas que las
empresas tienen con escuelas de turismo, las cuales crean valor y ventajas competitivas a través

del intercambio de conocimientos (Parng et al., 2014).

Otra subcategoria, es la referida a los estudios sobre politicas que impulsan la innovacion en el
sector turistico. Al respecto, existen investigaciones (Iordache, 2015; Ivars et al., 2014; Gokovali
& Avci, 2012) que demandan incentivos publicos para fomentar la innovacion en el sector
turistico y que tenga como consecuencia el mejoramiento de su competitividad. Politicas que
son necesarias para tener un desarrollo sostenible para la economia y las empresas turisticas, por
tanto, deberian integrar la promocion de educacion de alta calidad, mejoramiento de las
condiciones de trabajo, aumento de salarios, y el entrenamiento para el uso de nuevas

tecnologias, entre otras (Gokovali & Avei, 2012).
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No obstante, Ivars et al. (2014) dejan claro en su investigacion que la aplicacion de estas medidas
también estd condicionada por una serie de barreras que sufre el sector turistico para potenciar
la innovacion; entre estas se encuentran la falta recursos financieros, infraestructura
(tecnologica) local poco favorable, poco interés en la colaboracion con las dependencias de
gobierno y centros académicos, sesgo entre las convocatorias publicas con las necesidades reales
de las empresas; que en su conjunto conllevan a la imposibilidad de adquirir conocimiento
(tecnologico y cientifico) para innovar y hacer frente a los cambios del mercado; de esto florece
la necesidad de disefar politicas adaptadas a las caracteristicas del sector turistico (Aguilar,

Herrera & Clemenza, 2012).

Ante esto, se indica que las politicas de fomento a la innovacion deben centrarse en los siguientes
puntos: mejorar la dindmica interna, animando a las empresas a adoptar una actitud mas
proactiva a la innovacion; promover un entorno favorable para el turismo fomentando el acceso
a la financiacion y el desarrollo de los recursos humanos; el reconocimiento del sector turistico
potencial en las estrategias nacionales para asegurar la participacion efectiva en el mercado;
promover las inversiones en el turismo y los sectores relacionados, con pleno respeto al
patrimonio natural y cultural; crear medidas para facilitar participacion en los sistemas de
informacion global; y formular estrategias necesarias para lograr conexiones de transporte

(Iordache, 2015).

No obstante, se debe considerar que el sector turistico parte de una situacion en desventaja
respecto a otros sectores productivos, por tal motivo, las politicas son un instrumento mas
avanzado que permite integrar toda la complejidad del sistema de actores turisticos para el

desarrollo de la innovacion de una region (Ivars et al., 2014).

Finalmente, se encuentran las aportaciones que hacen hincapi¢ en el desarrollo de estrategias
pro-ambientales para el desarrollo de la innovacion empresarial. Tan solo la idea de la
sostenibilidad ambiental se considera una innovacion integral que involucra una sinergia entre
las caracteristicas de las empresas, empresarios y trabajadores, asi como del entorno donde
operan. En este sentido, la estrategia pro-ambiental concibe cuatro elementos que intervienen en
el proceso de la innovacion: clasificacion de las ideas o practicas en algun tipo de innovacion;
comunicacion de las ideas innovadoras a través de ciertos canales; adopcion entre los miembros
dentro de un sistema empresarial (social); y proyeccion de la duracidon o tiempo en un plan de

accion (Dibraa, 2015).
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Para la implementacion de tales estrategias pro-ambientales debe existir un respaldo de
mecanismos, capaces de crear un sistema inteligente que facilite la toma de decisiones en los
mercados turbulentos. Por tanto, las empresas turisticas deben invertir en las capacidades de
aprendizaje antes del desarrollo de las estrategias ambientales innovadoras. Indudablemente, ser
proactivo en este sector consiste en la aplicacion de modificaciones complejas de varias
funciones como las practicas de operacion, disefio (infraestructura), comportamiento
organizacional y educacion del cliente. Algunos beneficios se ven reflejados en la reduccion de

costos, el ahorro de energia y la calidad en el servicio brindado (Fraj, Matute & Melero, 2015).

También, las innovaciones pro-ambientales parten del cambio de equipos y maquinas (de
iluminacioén, tuberias hidraulicas, fuentes de energia, etcétera), asi como de la asimilacion de
nuevos conocimientos para mejorar las condiciones ecoldgicas (Pace, 2015). Incluso, pueden
originarse considerando la percepcion de los clientes sobre las innovaciones, factores especificos
de las empresas, tecnologias ambientales, regulaciones y certificaciones pro-ambientales, asi
como de considerar la posibilidad de valerse de la transferencia de tecnologia, con el propdsito
de favorecer la capacidad de innovacioén y competitividad de las pequefias empresas del sector

turistico (Veldzquez & Vargas, 2014).

1.1.4.3 Innovacion en productos y procesos

La innovacion de productos consiste en el disefio y el lanzamiento en el mercado de un nuevo
producto mejorado o servicio para atraer la atencion del consumidor y cuya novedad es evidente
tanto para el fabricante o el proveedor, como para los consumidores (Albu, 2015). Por otro lado,
la innovacién de procesos consiste en la produccion de cambios especificos de orientacion
interna de la empresa aspectos que contribuyen a incrementar el rendimiento de las operaciones,
las cuestiones que se relacionan con el uso de las existentes tecnologias nuevas y mejoradas, o

para sustituir a una vieja linea de produccion con una nueva (Albu, 2015).

Aunque la difusion de la innovacidn entre las pequefias empresas turisticas presenta una baja
propension para el desarrollo de nuevos productos y procesos (Tejada & Moreno, 2013), los
estudios identificados en esta linea convergen en que la innovacion en productos y procesos se
da mdas en empresas restauranteras que en otros giros, esto debido a su naturaleza hibrida de

funcionamiento, es decir, se conforma de dos partes, una operativa similar a las empresas
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industriales y otra, de servicio donde el cliente es participe en el proceso (Albors et al., 2013;

Tiizinkan & Albayrak, 2015; Pellegrin & Leszczynska, 2013; Ottenbacher & Harrington, 2009).

Los restaurantes son considerados una importante parte del sistema empresarial turistico, atraen
clientes e impulsan la competitividad del sector, por tanto, la innovacidon en productos es
direccionada hacia la satisfaccion del cliente, mediante la aplicacién de técnicas culinarias y
novedades en los servicios de alimentos. Por ejemplo, se encuentran aplicaciones ttiles de la
cocina molecular para innovar platillos, impactando de manera positiva en la percepcion de la
calidad y agrado de los clientes en restaurantes (Tiizlinkan & Albayrak, 2015), asi como de la
creacion de nuevos platillos basados en la cocina tradicional o contemporanea, especiales
disefios minimalistas e ingredientes alternativos como sustitutos de azlicar, geles a base de
vegetales, etcétera (Albors et al., 2013); demostrando asi que la innovacion en productos
culinarios potencia la rentabilidad del negocio, al mismo tiempo que genera un atractivo turistico
(Tiizinkan & Albayrak, 2015); asimismo, el producto culinario no se puede separar del proceso
de innovacion, ya que es el resultado de este y del complejo montaje de la cadena de suministros

(Pellegrin & Leszczynska, 2013).

Para el sector turistico, el aumento de la oferta culinaria mejora la calidad de la comida, la
flexibilidad de la preparacion de alimentos, la eficiencia de las operaciones (de cocina), la calidad
del servicio del comedor, el cumplimiento de las regulaciones y normas de servicio de alimentos,
la reduccién de mermas y el aumento de clientes (Albors et al., 2013). Por tanto, no es de extrafiar
hablar de innovacioén culinaria, concepto que ha sido desarrollado por chefs con estrellas
Michelin o lideres de la innovacion como Ferran Adria. Dicha innovacion se ha definido como
un proceso experimental que implica dar una idea nueva que tiene como finalidad la resolucion
de un problema, idea que en un inicio posiblemente no esté bien estructurada, pero que a través
del tiempo, el trabajo en equipo, el aprendizaje y la difusion se va fortaleciendo. Asimismo, se
considera que la innovaciéon producida desde una cocina impulsa la transformacion del
conocimiento tacito en ventajas competitivas Unicas para los cocineros, destacando la

importancia del aprendizaje en este contexto (Albors et al., 2013).

Asi es como se ha estudiado el proceso de innovacion para la generacion de productos culinarios,
identificando seis etapas: generacion de ideas, proyeccion, pruebas de ensayo y error, desarrollo
del concepto, prueba final, y comercializacion (Ottenbacher & Harrington, 2008a; Ottenbacher

& Harrington, 2008b).
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Por otra parte, en el proceso antes mencionado se ha reconocido que los factores contextuales
(institucionales, organizacionales y socio-culturales) influyen significativamente en la
interaccion de las decisiones estratégicas, estilos de liderazgo y capacidades de innovacioén
(Ottenbacher & Harrington, 2009; Ottenbacher y Harrington, 2008b). Esta situacion hace que la
innovacion de un producto deje de pasar de un simple proceso operacional a uno mas complejo
que implica analizar las interacciones sociales, culturales e institucionales existentes en el medio

donde la empresa restaurantera ofrece sus servicios.

La innovacion en los procesos depende de las rutinas internas de la empresa, donde la
organizacion permanente de grupos de trabajo y la experimentacion en los procedimientos deben
conferir mas autonomia en la toma de decisiones de los directivos (Martinez, Tamayo, Gamero
& Romero, 2015). Cabe senalar que la innovacion en procesos se distingue del proceso de
innovacion, mientras que la primera esta relacionada en brindar un servicio o mejorar el circuito
operacional de una empresa, el segundo integra elementos tecnoldgicos para realizar cualquier
tipo de innovacion (Barbosa & Dominique, 2012). Algunos, ejemplos de innovaciones de
proceso en restaurantes incluyen la coccion al vacio, secado al vacio de productos, infusiones,
tratamiento al vacio, la utilizacion de nitrogeno, etcétera (Albors et al., 2013). Por ello, se
considera que la innovacion de procesos pretende ser una opcion para las empresas turisticas, al
brindar una mayor complejidad y beneficios en un sector altamente competitivo (Damian &

Suarez, 2015; Lu & Tseng, 2010).

Por otra parte, tanto la innovacion de productos como de procesos, se ven afectadas segun el
nivel de profundidad y amplitud de la participacion de la empresa, es decir, el conocimiento
(tacito y explicito) de los trabajadores, relaciones con los proveedores, y sugerencia de los
clientes impactan en la forma de brindar el servicio y su concepto (Ottenbacher & Harrington,
2008b). Otras barreras son la falta de experiencia para crear o inventar algo, falta de tiempo y
actitud para su desarrollo, financiamiento o apoyo externo, obstaculos legales, asi como el perfil
econdémico del cliente, que muchas veces no puede pagar por un nuevo servicio que exige un

costo extra (Den Hertog, Gallouj & Segers, 2011).

Lin, Chiu y Huang (2012) evidencian en su investigacion que otro gran error de los
establecimientos pequefos es imitar los patrones de funcionamiento de empresas de cadena o
franquicias que tiene mayores recursos y protegen en su totalidad sus sistemas de innovacion;

ocasionando que las empresas imitadoras se enfrenten a brechas tecnologicas que daran lugar a
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la ineficiencia productiva. Por el contrario, es recomendable que las empresas pequefias para
innovar en productos y proceso construyan redes de aprendizaje para mejorar su desventaja, a

través del intercambio de conocimientos.

1.1.4.4 Innovacion tecnologica

Otro topico que abordan las investigaciones es sobre la innovacion tecnologica, donde
preponderan las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) encaminadas a la
promocion, distribucion y comercializacion de los productos turisticos. Tales estudios las dejan
ver como una herramienta futura para la competitividad en un mercado turistico que requerira

del uso intensivo de tecnologias (Puccio & Grana, 2008).

En general, el sector turistico ha ido adoptando poco a poco la tecnologia para mejorar la
interactividad de las empresas con sus consumidores y partes interesadas, ya que cada vez, mas
personas utilizan las TIC (incluidos los sistemas informatizados de reserva [SRC], sistemas de
distribucion global [GDS] e Internet) para adquirir los diversos productos turisticos (Pansiri &
Courvisanos, 2010). Las ventajas que brindan las TIC son: amplio acceso a los productos y
proveedores; posibilidad de buscar y agregar productos a la cesta (pago de servicios de
alojamiento, reservaciones de comedor en linea, entre otros); capacidad de establecer un precio
unico para el paquete, segin la regla de descuentos, y seguridad al pagar electronicamente por

un paquete turistico (Gazdac, 2009).

También, desde los estudios empiricos, se ha demostrado que el uso de diversas TIC tiene poco
efecto sobre el nivel de competencia, asi como en el aumento de la productividad, mientras que
tienen un efecto positivo sobre el aumento de la cuota de mercado de las empresas; por tanto, su
capacidad de llevar a las empresas de mercados locales a globales es potencial, al favorecer el
lanzamiento de nuevos productos y en la mejora o introduccion de nuevos procesos (Aramendia

& Ollo, 2013).

En grandes empresas las TIC tienen un uso mas completo y con ello las estructuras de innovacion
son mas formales y de mayor alcance, ademas favorecen las practicas de trabajo y la gestion de
recursos humanos. Por otra parte, la oferta de productos es radicalmente innovadora a través del
uso de la Internet para las actividades de operacion y comercializacion que traen como beneficios

el aumento de ingresos y la optimizacion de los recursos, sobre todo el humano, al incentivar la
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colaboracion para innovar (Torrent, Ficapal, Boada & Vigil, 2015; Miltchev & Neykova, 2015).

En empresas de menor tamafio, las TIC se destacan al producir un efecto positivo sobre
innovaciones en procesos como la realizacion de planes de mejoramiento, la formalizacion de
procedimientos y la incorporacion de empleados en la generacion de nuevas ideas (Torres & De
la Fuente, 2011). Ademas, estas pequenas empresas turisticas pueden ampliar sus horizontes al
penetrar nuevos nichos de mercado ya que tienen la oportunidad para crear sus propias paginas
web como marca, notando que este es el futuro de la comunicacion de marketing a través de
Internet que auxilia en el manejo de informacion, la creacion de una imagen, la obtencion de una
respuesta directa y mas aln en la creacion de experiencias virtuales del producto (Gallouj &

Leroux, 2011).

Tal parece que la implementacion de las TIC en las empresas turisticas ayuda a aumentar su
capacidad de innovacidon comercial y de servicios. Asimismo, el turismo electronico ha
demostrado ser una herramienta crucial para el desarrollo de las pequenas empresas (Gallouj &

Leroux, 2011).

El impacto de tales innovaciones tecnoldgicas dependerd, en general, no solo por sus inventores,
sino también por la creatividad de los usuarios potenciales de las nuevas tecnologias (Gallouj &
Leroux, 2011); por ende, tanto turistas como gerentes de establecimientos turisticos estan cada
vez mas interesados en la explotacion de la aplicacion de la innovacion y las TIC para la creacion
de nuevos servicios que atiendan las demandas digitales de los consumidores o clientes
tecnologicos (Farsani, Sadeghi, Shafiei & Sichani, 2015). Por consiguiente, el desarrollo de las
TIC, especialmente la Internet y su aplicacion en los negocios, permite establecer vinculos entre
los proveedores de servicios turisticos y los consumidores, susceptibles de generar cambios que
pueden afectar la estructura del sistema turistico de distribucion (Berné, Garcia, Garcia &

Mugica, 2011).

Las TIC se convierten en herramientas diferenciadoras en las empresas restauranteras; se incide
que los restaurantes al basar su servicio en la variedad de menus y calidad, es vital mantener los
flujos de informacién y, en este sentido, las aplicaciones de negocios suelen facilitar la
interaccion con los clientes, proveedores, empleados (a través de la contratacion electronica), asi
como del ahorro de costos y eficiencia en los sistemas de informacion. Sin embargo, tales
beneficios solo se han encontrado en restaurantes de cadena y lujo, quienes a diferencia de los

pequeiios restaurantes, invierten en tecnologias de alta gama como estrategia para distinguirse
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en el mercado (Ruiz, Gil & Berenguer, 2014).

Algunas TIC puestas a prueba que se han convertido en elementos atractivos y diferenciadores
para los clientes, que otorgan calidad y vanguardia a las empresas empleadoras; entre estas
tecnologias se encuentran las denominadas Near Field Communication (NFC), un tipo de
tecnologia inaldmbrica que no requiere contacto fisico y facilitan procesos y actividades tanto
para los turistas como para los miembros de las organizaciones, entre estas actividades que se
identifican recepciones, pago de servicios, viajes sin documentos fisicos, guias turisticas, rastreo
de establecimientos y eventos, cupones virtuales, tarjeras de fidelizacion, entre otras, que sélo
requieren de un moévil. Tales tecnologias son acopladas y aceptadas con éxito en un nimero
reducido de empresas, manifestando que se requiere un alto grado de especializacion para su
uso. Asimismo, las empresas que apuestan por este tipo de innovaciones, son percibidas por los

clientes como vanguardistas, futuristas y realmente competitivas (Pesonen & Hoster, 2012).

Velazquez y Vargas (2015b) sefialan que las innovaciones tecnoldgicas tienen gran cabida en la
hoteleria, sus principales fuentes estan en la vigilancia tecnologica y la inteligencia competitiva,
herramientas fundamentales para la competitividad e innovaciéon de las empresas -dada la
velocidad de desarrollo y difusion de tecnologias y conocimiento a nivel mundial- ya que
permiten a la organizacion recolectar, analizar y publicar informacion precisa de acuerdo a las
necesidades de la empresa, permitiendo de esta manera el disefio de estrategias, el desarrollo de
nuevos productos o servicios, asi como la introduccion o modificacion de los procesos, entre
otros. Asi, la adopcion de nuevas tecnologias en las empresas turisticas, no instituira una ruptura
substancial de la forma en la que éstas ofertan su servicio, sino que causard una evolucion del

modelo en el que actualmente operan.

1.1.4.5 Gestion del conocimiento en la innovacion

El conocimiento y su gestion son reconocidos como un activo estratégico que ofrece ventajas
competitivas en las empresas. Los estudios de esta categoria sostienen que el turismo es un sector
basado en el conocimiento debido a la reciente evolucion de la informacion y el procesamiento,
produccion, transferencia e intercambio de conocimientos que han traido efectos en sus procesos
de organizacion, operacion e interaccion (Yiu & Law, 2014). Sin embargo, la innovaciéon no

depende de la cantidad de conocimiento que circule, sino del uso que se haga de ¢l, permitiendo
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asi alcanzar altos niveles de competitividad (Ponce & Alabart, 2015).

Otras investigaciones rescatan los elementos de la informacion y el conocimiento que provienen
del personal, la tecnologia, la clientela y del entorno, por ende, la gestion del conocimiento es el
tratamiento de la informacion y conocimientos para convertirlos en capacidades a favor de la
innovacion y competitividad (Simaro, Tonelli & Carus, 2012; Nieves, Quintana & Osorio, 2014;

Shaw & Williams, 2009).

El nivel del conocimiento gestionado dentro la organizacion, las relaciones sociales externas y
los esfuerzos para colaborar con personas, tienen influencia en los distintos tipos de innovacién
(producto, proceso y comercializacion), esto implica que las empresas dirijan sus esfuerzos hacia
la asimilacion y resguardado del conocimiento para convertirlo en un capital (Nieves et al.,

2014).

Se ha reconocido que uno de los elementos que intervienen en la innovacion es el capital
intelectual, el cual se obtiene a través de la correcta gestion del conocimiento; su principal
funcion es la generacion de valor para las empresas turisticas (Monagas, 2012). Uno de estos
capitales, es el humano que como recurso intangible, valioso, oculto y dificil de imitar, juega un
papel importante en el logro de la innovacion en las empresas de servicios no intensivas en
tecnologias duras (Nieves et al., 2014; Rivero & Rastrollo, 2013). De esta manera, las empresas
pueden tener mas ¢éxito en el desarrollo de innovaciones si invierten en capital humano y
establecen sistemas que hagan posible la integracion de los conocimientos de los diferentes
miembros de la organizacion. Por otra parte, las relaciones con los especialistas, tales como
consultores e investigadores, son una herramienta de gestion que los equipos de trabajo pueden

usar para promover nuevas practicas de gestion, procesos y estructuras (Nieves & Segarra, 2015).

Ante esto, se incide que para promover la gestion del conocimiento en la innovacion es necesaria:
la inversion en la formacion de recursos humanos; la colaboracion con el medio académico,
profesional y otras empresas; la toma de decisiones para dirigir a las empresas a la accion

estratégica; y la promocion de las empresas a economias de gran escala (Gokovali & Avci, 2012).

Por su parte, la aplicacion de la gestion del conocimiento en las areas operativas como cocinas
es escasa, pero hay evidencia para implementarla como elemento de innovacion en el desarrollo
de nuevas formas para hacer eficientes los procesos de produccion, reducir los costos de

operacion, asi como de desarrollar capacidades de los trabajadores para hacer explicito su propio

38



conocimiento (tacito) a favor de la empresa (Ponce & Alabart, 2015). Ante esto, existe la
necesidad de formar recursos humanos para gestionar recursos intangibles como el
conocimiento, a través de las llamadas competencias basadas en perfiles tecnologicos y

polivalentes (Cerezo & Guevara, 2015).

Por otro lado, cuando hay una brecha de conocimiento entre los usuarios y proveedores, las
agencias intermediarias tienden a desempefiar un papel importante para facilitar la absorcion de
conocimiento, especialmente en el caso de las PyMES. Asi, los responsables politicos tendran
que evaluar no s6lo el tipo de conocimiento disponible en el sistema de ciencia aplicable a este
sector, sino también la relacion de los organismos intermedios, e incluso la universidad en si,

con las empresas de la hospitalidad (Martinez et al., 2015).

Una de las barreras que las empresas restauranteras enfrentan para llevar actividades de gestion
del conocimiento y la tecnologia son la obstinacién al cambio, resistencia al uso de nuevas
tecnologias y falta de motivacion de los trabajadores, ocasionado que la empresa no utilice el
conocimiento como un recurso que puede brindar oportunidades de competitividad (Perez, Leal,
Barceld & Leodn, 2013). De igual manera, existe una grave falta de colaboracion e insuficiente
transferencia de conocimientos de las universidades y centros de investigacion que disminuye el

efecto de apoyo a la innovacion empresarial (Martinez et al., 2015).

Ademas de esto, para el sector turistico existe influencia negativa para el registro de patentes y
propiedad intelectual, aconsejando revisar el sistema legal de proteccion de los conocimientos
aplicables a este sector ya que no puede ser considerado por igual con otros sectores (Martinez

etal.,2015).

1.1.4.6 Modelos de innovacion

Los estudios comprenden modelos integradores que buscan conjugar las caracteristicas de los
empresarios, la creacion de redes, el desarrollo tecnologico y el cuidado del medio ambiente,
para alcanzar la innovacion empresarial como factor clave del éxito competitivo de las pequefias
y medianas empresas turisticas (Gomezelj, 2015). Al mismo tiempo, que atribuyen a la
innovacion como una capacidad para crear valor en los servicios prestados por las empresas, que

se deduce en ingresos econdmicos y posicionamiento en el mercado.

Empero, en ocasiones las percepciones de los clientes tienden a ser vagas y contradictorias,
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dificultando la toma de decisiones para efectuar cambios a favor de la innovacion en los servicios
turisticos. En consecuencia, los nuevos modelos de innovacién empresarial han ofrecido
discurrir a ciertos criterios para su seguimiento, evaluacion y retroalimentacion, tales como las
capacidades de infraestructura, asimilacion y transferencia del conocimiento, reingenieria de
procesos, investigacion de mercados, [+D y gestion tecnoldgica; ofreciendo mejorar el
rendimiento, productividad y calidad en los servicios prestados, al mismo tiempo que reducen

riesgos y costos de las operaciones (Tsenga, Lin, Lim & Teehankee, 2015).

Por otro lado, los modelos provenientes de la industria alimenticia han sido adoptados por los
restaurantes; no obstante, se han presentado algunas limitaciones entre el producto genérico, los
procesos de innovacion y su aplicabilidad "en tiempo real", demandando a los gerentes a buscar
nuevas alternativas. Ante esta necesidad, se sugiere crear un modelo mas orgéanico de caracter
interdisciplinario que integre la planificacion de la accion estratégica, las consideraciones de
mercadotecnia, la ciencia de los alimentos y las perspectivas de conocimiento culinario que logre

una representacion mas fiel de la gestion y sus procesos (Ottenbacher & Harrington, 2008a).

Por ejemplo, Eriksen (2015) ofrece un modelo para las pequefias empresas de alimentos y
turismo presentando una nueva forma de trabajar estratégicamente con la “experiencia de
innovacion”, es decir, se busca la motivacion y cooperacion de todos los miembros del grupo
para generar, seleccionar y desarrollar nuevas ideas para la solucion de problema, creacion de
nuevas formas de servicios, etcétera; ademas de encuadrar tales ideas con sus capacidades, ADN
organizacional, mecanismos de medicion y recursos disponibles para la factibilidad en su

desarrollo.

Otros modelos miden el nivel de la novedad y adopcién de la innovacién en el sector turistico;
considerando los siguientes aspectos: la naturaleza oculta de la innovacién turistica; los
requerimientos especificos de las actividades de innovacion; la vigilancia de las empresas
antagonistas de todos los tamafios; la posibilidad de comparar los niveles de innovacion en el
turismo entre paises; la creacion de documentos que reflejen las acciones y el flujo del
conocimiento interno y externo; la extraccion de informacion para la toma de decisiones

estratégicas; y la clasificacion de las empresas con actividades de innovacion similares.
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Ante la consideracion de los aspectos anteriores, se pueden construir herramientas que ayuden a
los gerentes en el seguimiento y evaluacion de todo el proceso de innovacién, por tanto, una
empresa que actia en tiempo y forma, podra tomar el liderazgo a través de su capacidad de

respuesta para innovar en el mercado (Krizaj, Brodnik & Bukovec, 2014).

Por ultimo, los modelos de evaluacion remiten que el éxito del proceso de innovacion de una
empresa turistica es influenciado por la estructura organizacional de la empresa, su tamaio,
categoria del establecimiento, productividad, origen del capital e ingreso por habitacion
(Rodriguez & Brown, 2012). No obstante, la base de los modelos de innovacién ha estado
incluyendo componentes mas significativos, no limitandose por las actividades empresariales
tradicionales, sino que también buscan crear ventajas a partir del equilibro ambiental como el
modelo de ecoinnovacion para empresas de servicios, fundado a partir de las bases de la
vigilancia tecnoldgica, cuya premisa manifiesta que las actividades de innovacion pueden estar
en armonia con el cuidado ambiental, logrando asi, constituir una ventaja mas de competitividad

empresarial (Velazquez & Vargas, 2015b).

1.1.5 La parte mexicana

La participacion de México en la publicacion de estudios en revistas de caracter internacional es
reducida en comparacion con otros paises (Espafia, Estados Unidos, Alemania, Eslovenia, entre
otros) (Velazquez & Vargas, 2014, 2015a; Damian & Suarez, 2015; Perez et al., 2013; Rodriguez
& Brown, 2012; Corona, Zagarra & Ruiz, 2015; Corona & Zagarra, 2014; Caro, Leyva & Vela,
2011).

Con el fin de conocer la situacion de innovacion de las empresas turisticas mexicanas, se realizo
una busqueda adicional de investigaciones (del periodo de 2008 a 2015), encontrando otros 7

articulos publicados en revistas (arbitradas).

Estos estudios, también han valorado la innovaciéon como un factor de competitividad
empresarial en hoteles, restaurantes y agencias de viajes; aunque también se identificé relacion
con otras variables: ventajas competitivas, cultura innovadora, clientes e investigacion de
mercados; en el que elementos de la gestion tecnoldgica sirvieron como indicadores de la
variable de ventajas competitivas, del que hubo mayor significancia (Corona et al., 2015; Corona

& Zagarra, 2014).
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Por otra parte, Rodriguez y Andrade (2011), a través de la construccion de tres indicadores que
valoran la capacidad organizacional adquirida por empresas turisticas, evidencia que las
innovaciones tecnologicas ayudan a generar innovaciones organizacionales, denotando el
registro de patentes y su comercializacion. Mas adelante, los mismos autores proponen una
valoracion del proceso de innovacidén en establecimientos de hospedaje, donde nuevamente
comprobaron que el uso de TIC fomentaba innovaciones organizacionales. También, se encontr6
una fuerte asociacion entre la innovacion y el tamafio y la categoria de los hoteles, siendo los
mas grandes y de mayor categoria los que mostraron mas capacidades de innovaciones

(Rodriguez & Andrade, 2012).

En el sentido del uso estratégico de recursos tecnologicos, se destaca la necesidad de que los
hoteles implementen las TIC como mecanismo estratégico para competir; debido a que
proporcionan elementos necesarios para cambiar y mejorar la oferta, ajustar la demanda, obtener
informacion de los clientes (perfiles), asi como disefiar nuevos productos que mejoren su
fidelidad para aumentar la rentabilidad. Cabe sefialar que un factor determinante para la
innovacion es el personal, el cual debe estar capacitado y desarrollar habilidades para el uso

idoneo de las TIC (Caro et al., 2011).

Los estudios evidencian que las empresas mexicanas sobre todo las restauranteras, no estan
interesadas en ser innovadoras, o bien desconocen los beneficios de la innovacion; por tanto,
caen en practicas poco favorables para mejorar su competitividad, tales como no desarrollar
nuevos productos culinarios y servicios gastrondomicos, no contar con una base de datos de
proveedores actualizada (Ceballos, Narvéez & Cuellar, 2011), no tomar en cuenta lo que hace
su competencia y mucho menos generar estrategias de investigacion de mercados para atraer
nuevos clientes. En suma, hay un desconocimiento del mercado en el cual compiten,
repercutiendo negativamente en sus indices de calidad, servicio y competitividad (Diaz, Tamayo

& Cabral, 2011).

Ante esto, los investigadores mexicanos incitan a la reflexion del abordaje de la innovacion como
un tema fundamental para la competitividad turistica, la cual al desarrollarla y aplicarla se
diferencia notablemente del sector industrial (Rodriguez, 2009; Rodriguez & Bedolla, 2010). De
igual manera, han hallado una oportunidad para innovar a través de acciones pro-ambientales,
que fortalezcan la competitividad del sector turistico a través de la gestion de recursos intangibles

en sinergia con nuevas tecnologias para crear valor (Velazquez & Vargas, 2015b).
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Finalmente, para México la investigacion sobre innovacion en empresas turisticas representa un
enorme desafio para incentivarla, desarrollarla y aplicada; y aun mas, cuando la literatura sobre
el tema es escasa; no obstante, esto no deberia ser un motivo de desaliento, sino todo lo contrario,
constituye una oportunidad de progreso para los involucrados (e.g. empresarios, investigadores,
consultores, gestores publicos, futuros profesionistas, entre otros), con el fin de que aprovechen

la situacion, emprendan nuevas formas de innovacion y sean reconocidos en el campo.

1.1.6 Conclusiones y futuras lineas de investigacion: ;Hacia donde van?

La innovacion como un campo de estudio, ha sido objeto de investigacion global, aunque sé6lo
una pequefia cantidad aplicada al campo de las empresas turisticas. Después de la revision de la
literatura sobre innovacion en el sector turistico empresarial, no s6lo son notorios los conceptos
teoricos, sino que hay evidencia empirica que demuestra la aplicacién de innovacioén en sus
diversas formas: organizacional, en productos y procesos, estrategias, tecnologias, conocimiento

y modelos.

La generalidad de los estudios son publicaciones anglosajonas que profundizan sobre los efectos
de la innovacion en las organizaciones y su competitividad. En ellas se expresa la preocupacion
de lograr empresas innovadoras, al considerarlas pilares fundamentales del desarrollo econémico

de una sociedad.

Los temas mas abordados son en torno a la innovacidon organizacional y estrategias de
innovacion; estos estudios se centran en las caracteristicas internas y externas de las empresas
para satisfacer las necesidades de la estructura organizacional, asi como del mercado. Desde esta
Optica, las empresas del sector turistico se han caracterizado por tener como prioridad su
estabilidad en el mercado mediante estrategias de comercializacion y vinculacidon con otros
entes. Llama la atencion que la innovacidon como estrategia estd vinculada con acciones pro-
ambientales, que tienen por objetivo crear ventajas competitivas mediante el cuidado a la
naturaleza, ofreciendo beneficios como la reduccion de costos en insumos energéticos, ahorro
de agua, y ser concebidas como empresas responsables con el medio ambiente, siendo esto

ultimo un atractivo para los clientes.
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Los estudios sobre innovaciones en productos y procesos tienen aplicacion notoria en las
empresas restauranteras, las cuales han ofrecido productos culinarios novedosos, que no sélo
atraen a comensales, sino que dan un plus a la experiencia completa del turista. Las innovaciones
estan dadas por factores internos (conocimientos, habilidades, experiencia, equipo tecnologico,

etcétera), y externos, destacando el contexto cultural, social y ambiental de la empresa.

Entre las contribuciones que abordan la innovacion tecnolédgica, se destacan las TIC como
herramientas facilitadoras de la informacion para el desarrollo de ideas; sefialando su
importancia a futuro, donde el turismo como sector econdmico se centraré en el uso intensivo de
tales tecnologias, por tanto, la formacion en TIC es indispensable para el desarrollo de

capacidades de los trabajadores y empresarios.

El involucramiento de la gestion del conocimiento para generar innovacion, muestra estudios
que analizan que en la medida en que sea gestionado el conocimiento de una organizacion se
tendran mayores capacidades y activos intelectuales, los cuales impactaran en valor haciendo

que las empresas generen Unicas e inimitables ventajas competitivas.

La categoria que hace alusién a modelos, es aun poco abordada; sin embargo, las aportaciones
integran actividades innovadoras para el funcionamiento de los negocios bajo un enfoque
orientado a generar ventajas competitivas, crear valor, aprovechar recursos intangibles, motivar

el desarrollo de ideas e implementar acciones que no pongan en riesgo el entorno natural.

Por su parte, los estudios tedricos abren a la reflexion del abordaje de la innovacion como un
tema esencial para la competitividad de las empresas turisticas destacando su diferenciacion con
el sector industrial (Rodriguez, 2009); en general se sefalan las siguientes caracteristicas: no es
indispensable la intervencion directa y Unica de un dispositivo (tangible); las inversiones en [+D
son casi nulas o inexistentes; su innovacion surge desde la demanda del cliente y no al interior
de la empresa; y adquieren innovaciones de terceros, y si éstas se generan, se consideran débiles

(Rodriguez & Bedolla, 2010).

Con una vision diferente centrada en el cuidado ambiental, la competitividad del sector turistico
se le atribuye a las capacidades de innovacion (Veldzquez & Vargas, 2015b), cuyo éxito depende
del uso de recursos intangibles en sinergia con nuevas tecnologias para crear ventajas

competitivas.
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La participacion de los estudios latinoamericanos sobre innovacién en turismo en revistas
internacionales reconocidas por su calidad es reciente y escasa en comparacion con otros paises
como Espafa, Estados Unidos, Alemania o Eslovenia. En particular, hay una gran necesidad de
investigacion a largo plazo para México, quien cuenta con destinos turisticos demandados por
clientes de talla internacional, y por ende, la innovacién es un requisito obligado para alcanzar

su competitividad.

A partir del analisis realizado sobre la innovacion en el sector turistico -enfatizado en empresas
restauranteras y hospedaje-, se plantean las siguientes lineas de investigacion que pueden ser

objeto de interés para académicos, empresarios y gestores publicos:

Con el proposito de descubrir y fortalecer las capacidades de innovacién en empresas
restauranteras, asi como de realizar la prospectiva frente a los desafios de falta de competitividad,
se propone investigar las distintas fuentes de innovaciéon que pueden tener las empresas de este

giro, y que se involucran de manera directa con el sistema turistico.

Varios son los estudios que plantean la cultura de innovacion de las empresas, con la mira de
incentivar el comportamiento innovador de los miembros de una organizacion; no obstante,
también se requiere estudiar el rol de los empresarios y lideres en la promocién e

involucramiento de dicha cultura dentro de las organizaciones.

La innovacion al proceder tanto de factores internos como externos, su estudio implica, hacer un
analisis dual sobre el ambiente (interno y externo) de la organizacidn, para asi conocer las
motivaciones y determinantes que contribuyen a innovar en una empresa turistica. En este
sentido, la competitividad y la inclusion de recursos tecnoldgicos de otros sectores se inscriben

como temas emergentes para el desarrollo turistico.

Es escasa la investigacion que involucra la relacion entre las pequefias empresas turisticas con
el gobierno, universidades y comunidad, con el fin de crear redes o ecosistemas de impulso a la
innovacion, asi como de conocer los factores de colaboraciéon que intervienen en la innovacion
y competitividad de una region (cuadruple hélice). Ademas, en estos estudios se pueden incluir
las plataformas digitales como herramientas para la colaboracion e intercambio de informacion,
en el que los empresarios podrian beneficiarse de la informacidon para mejorar sus practicas de

innovacion, asi como de buscar alianzas con posibles inversores y socios comerciales.
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Igualmente, se requiere del estudio de politicas publicas que fomenten la innovacion en el sector
turistico y en especial en las pequefias empresas, con la intencion de que tengan mas
oportunidades para desarrollar sus innovaciones, asi como de protegerlas. Estas politicas
debieran comprender aspectos de infraestructura, vinculacion con otros sectores, asi como de

aspectos pro-ambientales.

En los estudios examinados se observa de manera general, un bajo nivel de evidencia respecto a
la vigilancia tecnoldgica y la inteligencia competitiva como herramienta para fomentar la
innovaciéon en las empresas turisticas, el contar con informacioén valiosa para la toma de
decisiones o generar propuestas metodoldgicas, ain no se han considerado en los estudios de
este campo del conocimiento; sobre todo la identificacion de las brechas de conocimiento entre

lo que opera en el sector turistico y lo que existe en la base de patentes y propiedad intelectual.

Por ultimo, al observar una relacion persistente entre innovacion y tecnologia, se propone la
investigacion en torno a la gestion tecnologica, que se alude como un campo interdisciplinario
que se encarga de explicar y comprender el desarrollo del fenémeno innovador de las empresas,
haciendo uso de los recursos tecnoldgicos, que no se encasillan solo en artefactos fisicos como
maquinas, aparatos y utensilios, sino que contempla aquella tecnologia intangible o blanda, que
comprende conocimientos, habilidades y experiencias practicas de las organizaciones, con el
elemental proposito de potenciar la capacidad innovadora de las empresas e impulsar la

competitividad de su region.
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Capitulo 1T

MARCO TEORICO-CONCEPTUAL

El capitulo II esta compuesto por dos articulos, el primero, “Innovacion y gestion tecnoldgica en
restaurantes. Un recorrido por su constructo teodrico”, analiza los principales postulados teéricos
de la innovacion y la gestion tecnoldgica empresarial, con el objetivo de encontrar una
explicacion para su tratamiento en restaurantes. El articulo deja evidente que la gestion
tecnologica es un camino para estimular la innovacién en este tipo de empresas, y que a futuro
puede ser util para llegar a formar un capital de innovacion. Por su parte, el segundo articulo
“Implicaciones conceptuales de la gestion tecnoldgica en el sector restaurantero: Oportunidades
de innovacion”, examina los alcances de la gestion tecnologica para integrarla en los procesos
de innovacion en las empresas restauranteras, poniendo énfasis en el uso de los recursos

tecnoldgicos de carécter intelectual para las tareas organizacionales y operativas de innovacion.

2.1 Innovacion y gestion tecnoldgica en restaurantes: Un recorrido por su constructo
teorico. Articulo enviado a la revista Cuadernos de Administracion de la Universidad del Valle,

Colombia. ISSN: 0120-4645; e-ISSN: 2256-5070.
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2.1 Innovacion y gestion tecnoldgica en restaurantes. Un recorrido por
su constructo tedrico

Alejandro Delgado Cruz, Elva Esther Vargas Martinez, Federico Rodriguez Torres, Juan Manuel Montes Hincapié

Resumen

En la actualidad, la economia se caracteriza por estar sostenida en nuevas plataformas derivadas
de la innovacion, el avance tecnolédgico y el nuevo conocimiento. Ante esto, las empresas sin
importar su giro o tamafio han buscado nuevas estrategias para competir y mantenerse en el
mercado, entre ellas, se encuentran la innovacidon y la gestion tecnologica. No obstante, su
aplicacién en empresas de servicios se encuentra todavia desorientada, debido a la falta de
marcos tedricos que permitan su estudio y aplicacion; tal es el caso de las empresas restauranteras
que, en los ultimos afios, se han popularizado gracias a las tendencias gastronémicas y los
novedosos formatos de negocio. Por tal motivo, este articulo analiza los principales postulados
tedricos de la innovacion y la gestion tecnoldgica empresarial, que permitan encontrar una
explicacion para su tratamiento en los restaurantes; el andlisis deja evidente que la gestion
tecnologica es un camino para estimular la innovacién en este tipo de empresas, y que a futuro

puede llegar a formar un capital de innovacion.

Palabras clave: Innovacion, gestion tecnologica, restaurantes, constructo teorico.
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Innovation and technology management in restaurants. A travel of his
theoretical construct

Alejandro Delgado Cruz, Elva Esther Vargas Martinez, Federico Rodriguez Torres, Juan Manuel Montes Hincapié

Abstract

At present, the economy is characterized by being sustained in new platforms derived from
innovation, technological advancement and new knowledge. Given this, companies regardless
of size or your money have sought new strategies to compete and stay in the market, among
them, they are innovation and technology management. However, its application in service
companies is still adrift, due to the lack of theoretical frameworks that allow your study and
application; such is the case of the restaurant companies, which in recent years have become
popular thanks to the gastronomic trends and innovative business formats. For this reason, this
article analyzes the main theoretical postulates of innovation and technology management,
enabling you to find an explanation for his treatment in restaurants; analysis makes clear that the
technology management is a way to stimulate innovation in this kind of companies, and that in

the future it may form an innovation capital.

Key words: Innovation, technology management, restaurants, theoretical construct.
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2.1.1 Introduccion

La investigacion sobre innovacion y gestion tecnologica en restaurantes es escasa, los estudios
publicados aun no logran distinguir las brechas tedricas que abordan la innovacion en el sector
industrial y el sector de los servicios. Para el caso de las empresas restauranteras, su analisis
resulta complejo por la hibridacion que se genera entre la parte operativa (aproximada a la
industrial) y la parte del servicio, donde la atencion al cliente y la produccion se llevan a cabo
de manera simultanea y en tiempo real (Ottenbacher y Harrington, 2007). Otro constituyente de
su complejidad, se debe a la condicion de pertenecer a un grupo de pequeiias empresas, las cuales
son vistas como carentes de innovacion y tecnologia; no obstante, la evolucion de los mercados
ha permitido que estas empresas gestionen eficazmente sus activos intangibles y apliquen
tecnologias, reconfigurando asi sus modelos de negocio y formas de innovar (Chou, Horng, Liu,

Huang y Chung, 2016; Lee, Sardeshmukh y Hallak, 2016a).

En este marco, la innovacion se convierte en un proceso obligatorio para aquellos restaurantes
que quieren competir en segmentos de mercado altamente demandados; de esta manera, la
tecnologia y su gestion son factores que contribuyen a potenciar sus capacidades de innovacion
y generar valor en los servicios que ofrecen (Carlborg, Kindstrém y Kowalkowski, 2014; Unsal

y Cetindamar, 2015).

En términos generales, se habla de innovacidon como: a) la introducciéon de un nuevo producto,
proceso o método de produccion; b) la conquista de una nueva fuente de materia prima o
productos semi-facturados; o como c¢) la reorganizacion de una industria, empresa o sector
(OECD y EUROSTAT, 2005; Medellin, 2013). Asimismo, ha sido descrita y definida de
diversas formas, conjugada con la creatividad, la novedad, la invencion y el factor estratégico;
atributos necesarios para crear valor y satisfacer las necesidades de los clientes (Ahmed,
Shepherd, Ramos y Ramos, 2012). Mientras que la gestion tecnoldgica es vislumbrada como una
actividad estratégica encargada de desarrollar la innovacion empresarial a partir de su modelaje,
practicas y medicion (Medellin, 2013). Denotando con esto, la relacion entre los conceptos,
donde la actividad de la gestion tecnologica influye en el desarrollo de la innovacidon en una
empresa. Asi, los recursos y capacidades tecnologicas son manifestados en cada una de las etapas
del proceso de innovacion, que inicia desde la concepcion de la idea y culmina cuando el nuevo

bien, servicio o proceso es lanzado exitosamente en el mercado o integrado en la empresa.
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Por otra parte, en el andlisis de la innovacion y la gestion tecnologica del sector servicios, aun
existen confusiones, ya que prevalece la forma tradicional de estudiarlas a partir de los procesos
industriales, lo que limita su comprension por tratarse de empresas con diferente naturaleza,
caracterizadas por ser ricas en recursos intangibles, pero con bajo uso de tecnologias duras. Asi
entonces, resulta oportuno analizar como se ha venido construyendo tedricamente la innovacion
y la gestidon tecnoldgica, cudles son las escuelas mas significativas y los aportes mayormente

reconocidos como claves para generar ventajas competitivas sostenibles.

2.1.2 Aproximaciones tedricas

El corpus teodrico dirigido a estudiar las empresas se ha ido alimentando y precisado
principalmente por el andlisis econdmico-administrativo, haciendo nuevos intentos por
desarrollar aproximaciones tedricas que expliquen el comportamiento de cierto tipo de empresas
que han mutado a través del tiempo y requieren una comprension propia. Por ende, las nociones
como innovacion y gestion tecnologica deben dilucidarse desde el contexto analitico en el cual
se desarrollan, surgiendo asi algunas escuelas tedricas que pueden guiar el sentido de su

tratamiento en las empresas restauranteras.

2.1.2.1 Las escuelas neoclasica y evolucionista

La escuela neoclasica hace énfasis en el funcionamiento de la empresa dentro de una economia
basada en el capitalismo y la competitividad de los mercados; supone la existencia de pequefias
empresas que toman decisiones sobre la cantidad y calidad de los bienes y servicios. Sin
embargo, en el niicleo de esta escuela se sigue considerando a la empresa como una organizacion
econdmica tradicional, donde la innovacién y la tecnologia son relegadas a un segundo término

(Calderén y Hartmann, 2010).

Los autores neoclésicos representan las decisiones de las empresas a través de modelos
simplificadores que mantienen ocultos los procesos para realizar innovacion. Se utiliza
frecuentemente el supuesto de que los factores de produccion y la funcion empresarial pueden
ser replicados por todo el sector. Por su parte, la escuela evolucionista concibe a la innovacién
empresarial y el desarrollo tecnoldgico como dos elementos centrales de la estrategia empresarial

y el crecimiento econdmico. Este pensamiento plantea una analogia entre la evolucion y la
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competitividad, influenciada por el surgimiento repentino de diferentes tipos de innovacion y las
nuevas formas de gestionar los recursos tecnologicos (Lovera, Castro, Smith, Mujica y Marin,

2008; Calderén y Hartmann, 2010).

En ese marco, la teoria del desarrollo econdmico de Schumpeter (1934) vislumbra dos aspectos
esenciales en busqueda de la competitividad: el cambio tecnolégico como nticleo del desarrollo
econdmico y la introduccion de innovaciones al mercado como estrategia de competitividad. De
esta teoria se desprenden dos enfoques, el primero relativo a la “economia evolutiva” proveniente
del campo econdémico (Nelson y Winter, 1982), y el segundo concerniente a la “ecologia de las
organizaciones” que tiene sus raices en la sociologia (Hannan y Freeman, 1989). Ambos tratan
de analizar el desarrollo competitivo de las empresas y del sector a lo largo del tiempo, a través
de su historia y dindmica, compartiendo la idea de que los genes organizacionales son
responsables de transmitir las caracteristicas tecnoldgicas a lo largo del tiempo (Calderdon y

Hartmann, 2010).

A pesar de que estos enfoques tienen un interés en comun, la divergencia se presenta cuando la
perspectiva de la “ecologia de las organizaciones” concibe a las empresas como entes incapaces
de adaptarse deliberadamente al entorno, sefialando que el mercado somete a las empresas a un
proceso de seleccion donde sélo las més aptas sobreviven (Lovera et al., 2008). Por tanto, este
enfoque desde la competitividad empresarial deja su analisis limitado, al considerar al mercado
como unico y principal condicionante de la practica empresarial, refiriendo que las estrategias
de innovacidn y tecnologia propias de la empresa de nada sirven debido a que el entorno

mantiene el control (Calderén y Hartmann, 2010).

Por el contrario, el enfoque de la “economia evolutiva” establece que las empresas no obedecen
a un proceso aleatorio del entorno como lo sugiere el enfoque anterior, sino que la decision de
innovacioén es propia de las empresas que heredan caracteristicas adquiridas, incluyendo la
posibilidad de adaptarse a los cambios y buscar nuevas soluciones a los problemas de desarrollo
(Lovera et al., 2008; Manjarrés y Vega, 2012). Por ello, incluye propiedades como el aprendizaje
organizacional, diversidad empresarial, historicidad, y muy recientemente, elementos como la
gestion tecnoldgica, imitacion creativa y resiliencia organizacional, entre otros; que tienen como
finalidad hacer a las empresas mas competitivas y agregar valor a los productos y servicios que

ofrecen (Calder6n y Hartmann, 2010; Gémez y Calvo, 2011).
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Cabe sefialar entonces, que para los neoclasicos la tecnologia se dispone como un elemento
secundario y complementario de la gestion empresarial; dejando a las empresas sin ningin
componente de distincidon, y bajo un comportamiento pasivo, estatico y de equilibrio (ideal
compartido con el enfoque de la ecologia de las organizaciones). Mientras que para los
evolucionistas la tecnologia es un eje central, concibiendo a cada una de las empresas como entes
unicos y diferenciados; llegando entonces a plantear una actitud activa, dindmica y evolutiva

(Veldzquez y Vargas, 2015).

2.1.2.2 La escuela neoschumpeteriana y la teoria de la innovacion

La denominada teoria de la innovaciéon se suscribe dentro de una nueva escuela llamada
neoschumpeteriana, que tiene por objetivo estudiar el fendémeno de innovaciéon y desarrollo
tecnologico (éste como un primer acercamiento de la gestion tecnoldgica) de las empresas y su
entorno. Toma como referencia las nociones de Schumpeter (1934) para considerar a la
innovacion como la introduccion de nuevos métodos de produccidon y nuevas mercancias que

dificilmente podrian concebirse en una situacion de competencia perfecta.

Esta escuela busca identificar aquellas innovaciones incrementales determinadas por pequefios
cambios en los métodos de produccion que surgen del “aprender haciendo”, y que adquieren
importancia en el proceso de aprendizaje dentro de la actividad productiva. En este sentido,
Nelson y Winter (1982) destacan como las empresas tienen actividades coordinadas, no obstante,
al desconocer las alternativas tecnoldgicas posibles no pueden mejorarlas. Por lo que la
innovacion y la tecnologia surgen como un proceso de aprendizaje propio de la empresa y, por

tanto, indispensable para que ésta funcione de manera efectiva.

De esta forma, la escuela neoschumpeteriana invalida el supuesto de homogeneidad de las
tecnologias adquiridas por las empresas. Ademds, enuncia que las rutinas y el conocimiento
operativo constituyen la destreza de las empresas, al mismo tiempo que establece su integracion
depende del niimero de sub-rutinas que se construyen espontaneamente. Asi la teoria de la
innovacion admite en toda su plenitud que la tecnologia y la heterogeneidad de su gestion
maximizan las conductas optimizadoras a través del procesamiento y aplicacion del
conocimiento aprendido. En efecto, se reconoce que el conocimiento indefinible es una parte

esencial de la tecnologia, es decir, aunque las empresas utilizan tecnologias duras (e.g. maquinas,
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hardware o equipos) analogas o iguales, existe un conocimiento practico, estructurado y
sistematizado (tecnologia blanda) disimil entre ellas; explicando asi la diferencia de
productividad entre empresas que utilizan la misma tecnologia, lo que cuestiona los fundamentos

de la escuela neoclasica.

Asi entonces, se puede confirmar la importancia de la tecnologia para la generacion de
innovaciones incrementales, no solo desde el punto de vista del aumento de la productividad,
sino también como una fuente de evidencias empiricas para la ciencia; ya que existen
descubrimientos tecnoldgicos que se realizan continuamente en las empresas. En sintesis, las
innovaciones incrementales son mejoras continuas y sucesivas en la tecnologia de procesos,
productos u otros, que ocurren continua y espontdneamente en las actividades industriales y de
servicios. Estas innovaciones no son necesariamente el producto de actividades deliberadas de
investigacion y desarrollo dentro de la empresa, sino que muchas veces son el resultado de las
propuestas de los clientes y personas involucradas con el proceso de innovacion. De igual
manera, las presiones que originan la innovacion provienen del mercado y de un conjunto de
factores socioculturales a los cuales cada actor les asigna un peso diferente, por ende, representan

aumentos considerables en la productividad (Afuah, 1999).

Ahora bien, la teoria de la innovacion vislumbra otro tipo de innovaciones nombradas radicales,
como la introduccion de nuevos productos y procesos que constituyen eventos discontinuos a
veces impredecibles, que representan una modificacion de la trayectoria normal de la tecnologia.
Generalmente, estos cambios en las trayectorias tecnologicas representan grandes aumentos de
productividad y competitividad, al ser el resultado de actividades de investigacion y desarrollo
(I+D), y sustancialmente, su impacto se ve reflejado en el crecimiento econdémico (Afuah, 1999).
Sin embargo, estas innovaciones al no surgir de manera espontanea y cuyo tratamiento rebaza
las capacidades de los departamentos de [+D de las empresas e instituciones, son promovidas
por el financiamiento de los paises bajo los programas de ciencia y tecnologia. Ante esto, el
desarrollo de la ciencia para incrementar la innovacion en los diversos sectores, ha traspasado
las fronteras del circulo exclusivo del estudio econémico y se ha movido al campo de la
administraciéon de empresas apoyandose de nuevos pensamientos, entre ellos el estratégico

(Medellin, 2013).
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2.1.2.3 El pensamiento estratégico y la teoria de los recursos y capacidades

El estudio sobre la estrategia empresarial es relativamente nuevo (surge a finales de los afos
cincuenta), teniendo como base ideologias de la estrategia militar, donde se pone de manifiesto
que la empresa debe actuar frente a su adversario con el fin de lograr sus objetivos mediante
tacticas y estrategias. Su traslado al drea econdomica y académica brota en la década de 1960, con
los estudios de Chandler (1962) quien se centra en la construccion de un marco de la estrategia
en la empresa, la cual es vista como una estructura holistica de la cual se desprende el desarrollo

y la direccién de nuevos negocios.

Este enfoque llamado en sus inicios corporate strategy, intentaba contener los diferentes
planteamientos de la direccion organizacional, alimentandose de la observacion de los impactos
que el entorno producia, asi como de la necesidad de formular una visiéon de negocio que pudiera
enfrentarlos mediante una adecuada estrategia. Sin embargo, las condiciones econémicas no
estables y la diversificacion de las empresas norteamericanas como reflejo del aumento de la
competitividad, puso en relieve la necesidad de llevar las riendas y direccionamiento de las
empresas hacia la innovacion. Ante esto, en los afios de 1980 la direccion estratégica se convierte
en el principal puente de interés para el andlisis sectorial y posicionamiento competitivo,
destacandose Porter (1980) como pionero en la aplicacion del andlisis de las determinantes de la
rentabilidad de las empresas y el propio sector, focalizdndose en el entorno y en la generacion

de ventajas competitivas.

Con el paso del tiempo, en el inicio de los afios noventa, el analisis sobre la ventaja competitiva
desde el interior de las empresas se hizo ain mas palpable, al mostrarse el panorama en el que
las empresas estaban inmersas sobre su posicion en el mercado y su posible explotacion de
recursos y capacidades unicas. La direccion estratégica consideré conceptos de la economia
evolutiva caminando hacia enfoques mas dindmicos, ya que las empresas se encontraban en un
crecimiento continuo. De tal forma que la capacidad de rapido crecimiento de las empresas, las
condujo a una incesante busqueda de alternativas, orientdndolas al desarrollo de innovaciones

para continuar compitiendo.
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Asi, Drucker (1985) manifesto que la direccion estratégica y su innovacion, deberian estudiarse
desde una economia administrativa movilizada hacia un tipo de modelo gerencial, como un
conocimiento Util para el desarrollo de las empresas en términos de aprendizaje. Centrado en la
direccion estratégica, esta forma de gestion concibe a las organizaciones como un conjunto de

recursos y capacidades.

El papel de los recursos y capacidades empresariales se basa en la premisa fundamental de
mantener un pensamiento transformativo, que refleja la insatisfaccion del marco estatico de la
economia de las organizaciones fordistas, las cuales dominaban el pensamiento contemporaneo
sobre la estrategia empresarial sin ningin grado de renovacion. Esta vision abre paso al
desarrollo de una teoria basada en los recursos y capacidades; entre sus defensores se encuentran
Teece (1980), Nelson y Winter (1982), Wernerfelt (1984), Barney (1991), Grant (1991),
Mahoney y Pandian (1992) y Peteraf (1993), quienes conciben a las empresas como entes

heterogéneos debido a la composicion de sus recursos y capacidades internas.

Por su parte, la pionera de este eje tedrico Penrose (1959) en su “teoria del crecimiento de la
firma”, consider6 que el nticleo del crecimiento de la empresa estaba implicito en funcion de la
adquisicion y organizacion de las personas y recursos siendo rentable para suministrar bienes y
servicios a determinados mercados. Con base en ello, define a la empresa como una coleccion
de recursos y conocimientos utiles, heterogéneos, y especializados, con una cantidad de atributos
provenientes generalmente del ser humano; asi esta perspectiva escapd de la clasificacion
econdmica de ese entonces, donde los recursos solo se catalogaban en tierra, trabajo y capital
como determinantes de la productividad. Otra importante contribucion a esta teoria, la realizd
sefialando que la riqueza de los recursos eran los “servicios” (término sustituido por el de
capacidades), considerandolos como factores esenciales para hacer los procesos mas productivos

y diferenciados.

Por otro lado, sus aportaciones expresan que las ventajas competitivas dependen en gran medida
de los activos tangibles como intangibles, siendo estos ultimos los que orientardn la
competitividad de la empresa. Por tanto, el motivo por el cual los recursos y capacidades se han
convertido en objeto de estudio yace en dos premisas, la primera, se debe a que los recursos y
capacidades propician la direccion estratégica, rentabilidad e innovacion de la empresa, al crear
la flexibilidad y creatividad necesaria para generar nuevas ventajas competitivas a un ritmo mas

rapido, en comparacion con las que se erosionan por causa de la competencia. Y segundo,
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permite cierta maleabilidad o adaptabilidad frente a los cambios del mercado, de tal manera que

las empresas se mantienen fuertes en su dindmica (Penrose, 1959).

En este sentido, los recursos y capacidades de naturaleza tecnologica de las empresas, suelen
llevar consigo proceso de rejuvenecimiento e innovacion de la gran mayoria de los bienes y
servicios, que suelen ser elaborados a partir de nuevas fuentes, nuevos métodos y/o nuevas
formas de organizacion. Finalmente, las innovaciones constituyen un aspecto del desarrollo de
las fuerzas productivas de un sector econdmico, dejando las puertas abiertas a un sinfin de
organizaciones prestadoras de servicios, donde los empresarios y gerentes al emplear
eficientemente sus recursos y capacidades no so6lo aumentan su competitividad y tasa de

ganancia, sino que también llegan a nuevas formas para brindar sus servicios.

2.1.3 La mirada del sector servicios: Un punto de discusion

Los enfoques tedricos antes expuestos, permiten comprender cémo se desarrolla la innovacioén
y gestion tecnologica en las empresas y la importancia de su estudio. No obstante, una discusion
emerge en torno a las empresas de servicios, donde su naturaleza y logica de funcionamiento
parecen estar aisladas de las explicaciones de la industria (Carlborg et al., 2014). Generalmente,
en los servicios se hace mucho mas compleja la deteccion de un cambio o mejora a diferencia
de los productos manufacturados; ademas, las empresas subestiman su potencial para desarrollar
innovaciones, acto que en muchas ocasiones realizan sin darse cuenta, cuando renuevan de
manera significativa sus servicios, impactando en la satisfaccion del cliente y mejora de la
calidad, igualmente cuando emplean tecnologias blandas para su operacion (Toivonen y

Tuominen, 2009).

Autores como Snyder, Witell, Gustafsson, Fombelle y Kristensson (2016) discuten en torno a
lo que se considera innovacién en el sector servicios y como se categoriza para su analisis;
sosteniendo que ésta debe observarse desde una perspectiva méas amplia que el lanzamiento de
un nuevo o significativamente mejorado bien o servicio, proceso, método de mercadotecnia o
método organizativo, ya que la innovacion en servicios crea valor para clientes, empleados,
accionistas, aliados estratégicos y comunidades, a través de nuevas y mejoradas ofertas de

servicios y modelos de negocio.
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Al respecto, Toivonen y Tuominen (2009) admiten que las innovaciones no son invenciones
emergentes, sino resultados de una continua y compleja interaccion entre varios actores en las
competencias técnicas y organizacionales del servicio. Ademads, hacen una distincidon entre
innovacion de servicio y el proceso de innovacion de un servicio, declarando que una innovacién
de servicios es un nuevo servicio o la renovacion de un servicio existente. Asimismo, sefialan
tres caracteristicas esenciales: a) son renovaciones que se ponen en practica y que proporcionan
beneficios a la organizacion, los cuales derivan en valor afiadido a los clientes; b) son nuevas
renovaciones para su creador, el consumidor y el sector; y c) deben ser renovaciones
reproducibles, demostrando particularidades que las distingan de otras innovaciones. Por otro
lado, el proceso de innovacion de un servicio se distingue por ser la consecucion de pasos a

través del cual se logran las renovaciones descritas.

Por su parte, Snyder et al. (2016) sefialan que, con frecuencia las categorias para definir la
innovacion en servicios no son exhaustivas, y generalmente se basan en criterios absurdos. Por
tal motivo, se dan a la tarea de distinguir cuatro rasgos de la innovacion en servicios: el grado de
cambio, el tipo de cambio, la novedad, y los medios de provision. El primero hace referencia al
grado de cambio que la innovacion ejerce en una empresa, un sector o un mercado global. Ante
esto, se diferencian dos tipos de innovacion: la radical y la incremental; las innovaciones
radicales se caracterizan por emplear sustancialmente tecnologias y ser capaces de determinar
las necesidades de consumo de un servicio, influyendo directamente en el cliente. Mientras que
las innovaciones incrementales confieren cambios en la introduccion de nuevos elementos o

componentes en los servicios, pero sin ser capaces de intervenir en la oferta global.

El tipo de cambio, representa la introduccion de una innovacién significativamente nueva y
valiosa en los atributos de un producto o un proceso de servicio, diferenciando a la innovacién
segun su tipo de intervencion (i.e. innovacion de producto o innovacion de procesos). Mientras
que el rasgo de novedad se ve reflejado en el contexto donde se ha implantado, ya sea en el
mercado que ha impuesto una tendencia en los servicios o dentro de la empresa que lo ha
desarrollado, llamando asi la atencion de sus competidores que muestran interés por imitarlo

(Snyder et al., 2016).

El ultimo rasgo, denominado medios de provision o suministro, pueden ser tanto tecnoldgicos
como organizacionales; los primeros son mediante la aplicacion de Tecnologias de la

Informaciéon y Comunicacion (TIC), Internet, softwares, aplicaciones y otros medios de
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interaccion digital; mientras que los medios organizacionales se llevan a cabo de las
interacciones humanas, el cliente o los prestadores de servicios (Dotzel, Shankar y Berry, 2013).
Distinguiendo que la participacion de los clientes es un elemento clave y diferenciador de la
innovacion en servicios frente a la de productos tangibles; ya que su relevancia se explicita al
ser co-productor del servicio y, por ende, determina en gran medida las capacidades de

innovacion de las empresas (Martin, Horne y Schultz, 1999; Martin, Gustafsson y Choi, 2016).

De esta manera, la innovacion de los servicios es impulsada por los recursos y capacidades de
caracter tecnologico y organizacional de las empresas, originando mejoras incrementales en su
camino hacia la competitividad (Kang, 2006; Carlborg ef al., 2014). En ese sentido, Kang (2006)
distingue el grado de gestion tecnoldgica que adoptan las empresas de servicios, clasificandolas
en dos tipos: las empresas de “knowledge-based”, donde se genera valor al cliente, a través de
los conocimientos del prestador de servicios; y las llamadas de “knowledge-embedded”, que
agregan valor a través del sistema tecnologico empleado, donde la adopcién y aplicacion de

nuevas tecnologias mejoran la eficacia, las habilidades y capacidades de los procesos existentes.

Por otra parte, la tecnologia en el sector servicios proporciona una extension de capacidades
laborales, permitiendo alcanzar niveles que no se conseguirian a través de los métodos
tradicionales. Por ello, es impostergable que los trabajadores conozcan los alcances y
limitaciones de las tecnologias con el fin de asimilarlas efectivamente, a menudo la capacitacion
puede ser una alternativa para la formaciéon de habilidades tecnoldgicas. En este tenor, la
comprension de la gestion tecnoldgica ayudard a disefiar estrategias para la creacion y

reformulacion de servicios mds innovadores (Kang, 2006; Martin et al., 2016).

2.1.4 Restaurantes: Comportamientos de innovacion y gestion tecnoldgica

Los restaurantes son s6lo una parte del gran conjunto de establecimientos que brindan el servicio
de alimentos y bebidas. En diversos ambitos, en especial en el turistico, son considerados un
atractivo para cautivar clientes e impulsar la competitividad de las localidades, ya que el aumento
de la oferta culinaria maximiza la calidad de la estancia, el servicio del comedor, los estandares
de la comida y la eficiencia de las operaciones (Albors, Barreto, Garcia, Martinez y Hervas,

2013; Erkus-Oztiirk y Terhorst, 2016; Lee, Hallak y Sardeshmukh, 2016b).
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Las empresas restauranteras que llegan a niveles elevados de competitividad, suelen ser aquellas
donde sus modelos de negocios se enmarcan bajo el formato de franquicias, y por el seguimiento
de las cadenas de suministros, logistica de las actividades de produccién y distribucion, asi como
de sistemas de gestion de la calidad y satisfaccion del comensal. Otras empresas son mas
auténomas, reflejando en su estructura y procesos elementos que le ayudan a consolidar una
cultura de innovacidn, tales como el aprendizaje, la participacion, el liderazgo, el trabajo
colaborativo y en ocasiones esquemas de empoderamiento y de adhocracia (Abecassis-Moedas,
Sguera y Ettlie, 2016); un ejemplo de este tipo de empresas son las que ocupan lugares en las
listas o rankings (e.g. La guia Michelin, La guia Zagat, The World's 50 Best Restaurants o Latin
America's 50 Best Restaurants) que determinan a los mejores restaurantes, como resultado de
sus innovaciones y aportaciones creativas al universo de la gastronomia (Erkus-Oztirk y

Terhorst, 2016).

Empero, gran parte del sector restaurantero se encuentra caracterizado por empresas que
funcionan de manera tradicional, pocas veces centradas en bases tecnoldgicas, procesos de
gestion del conocimiento y aprendizaje organizacional, produciéndose asi bajos niveles de
innovacion. Generalmente, tienden a adoptar estrategias de imitacion sin ningin rasgo de
innovacion o mejora. La falta de recursos tecnoldgicos, transferencia de conocimiento,
capacitacion del personal, direccion estratégica y toma de decisiones para innovar en el mercado,
resultan ser obstaculos para este tipo de empresas (Den Hertog, Gallouj y Segers, 2011). Estas
condiciones han limitado a los restaurantes a realizar investigacion y desarrollo (I+D) bajo los
estandares del sector industrial, careciendo de la reformulacion de su gestion para conseguir ser
innovadoras y competitivas, donde todavia sus circuitos de organizaciéon son vistos como

adaptadores y no como generadores de tecnologia.

Por otra parte, la naturaleza hibrida de las empresas restauranteras, ha mantenido un
acoplamiento con las practicas propias del sector industrial (en especial de la industria de
alimentos y bebidas), y del sector servicios. En esta co-produccion de los alimentos y servicios,
la innovacion se hace presente, ya que en el afan de satisfacer al cliente, surge la aplicacion de
nuevas técnicas culinarias y procedimientos de servicio, aflora la creatividad en el disefio de
platillos, la incorporacion de ingredientes insélitos y alternativos (e.g. sustitutos de azlicar, grasa,
gluten o carne, geles a base de vegetales, frutas liofilizadas, etcétera), formas de preparacion

(e.g. coccion al vacio, uso de nitrogeno, empleo de sifones, entre otros) o elementos que
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complementan la experiencia sensorial (e.g. recursos tecnoldgicos interactivos que proporcionan
sonidos, olores o texturas ya sea en los platillos o en el ambiente del restaurante); poniendo en
evidencia que el producto culinario no se separa del proceso de servicio (Albors ef al., 2013;

Tiiztinkan y Albayrak, 2015).

Asimismo, este sector ha ido adoptando la tecnologia para mejorar la relacién con sus
comensales, ya que cada vez, mas personas utilizan las TIC para adquirir diversos servicios de
alimentos y bebidas (Farsani, Sadeghi, Shafiei y Sichani, 2016); esto representa para las
empresas un abanico de oportunidades, tales como un amplio acceso a fuentes de abastecimiento,
la posibilidad de promocionar sus servicios en plataformas virtuales, vender productos
culinarios, realizar reservaciones, asi como de ofrecer una venta inmediata y segura a través de
los sistemas de pago electronico (Kimes, 2008; Ruiz, Gil y Berenguer, 2014). En este tenor, la
tecnologia y su gestion juegan un papel imprescindible en el proceso de innovacion, ya que
permite a los restaurantes incursionar en la generacion de ideas, proyeccion y desarrollo de
nuevos conceptos, y en la comercializacion de los nuevos bienes y servicios (Ottenbacher y

Harrington, 2007, 2008, 2009; Eriksen, 2015).

2.1.5 Un marco de innovacion y gestion tecnoldgica para los restaurantes

La razon de ser de las empresas restauranteras es su sostenibilidad en el mercado a partir de la
satisfaccion de los clientes; por ello, se cimientan en estructuras organizacionales y operativas
eficientes, las cuales interactuan con la gestién tecnologica para generar e introducir nuevos
productos, procesos, formas de comercializacion, fuentes de abastecimiento y modelos de

negocio.

Para explicar el comportamiento de las empresas restauranteras, la teoria neoclasica resulta ser
limitativa, al considerar que las empresas son homogéneas y tienen la misma posibilidad de
emplear tecnologias sin ningun grado de innovacion, independientemente de su tamafio. Sin
embargo, el enfoque econdémico evolucionista agrega a esta comprension, que la féormula
determinante de innovacion se encuentra en el como interactiian con el mercado y emplean las
tecnologias para el desarrollo de platillos, servicios y formas de relacionarse con el cliente; asi
su capacidad heterogénea para emplear los mismos recursos de manera disimil es lo que las

posiciona al frente de sus competidores.
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Esta perspectiva explica de mejor forma tal capacidad de innovacion mediante elementos
endogenos y dindmicos; asimismo, da lugar a determinantes que dificilmente se pueden imitar
como la forma en que la empresa aprende y gestiona sus tecnologias. Frecuentemente, los
restaurantes tienen en su dominio equipos, maquinas y utensilios similares e iguales; no obstante,
el éxito o fracaso depende en gran medida de como se ejecutan sus actividades, dando como
resultado: a) la sazon, calidad y presentacion de los platillos; b) un servicio personalizado; y ¢)

la satisfaccion al comensal.

Desde la escuela neoshumpeteriana, los restaurantes aprenden haciendo, cuando llevan a cabo
sus procesos operativos (e.g. produccion de alimentos, compras, almacén, planificacion de
menus, etcétera) y organizacionales (e.g. asignacion y monitoreo de las tareas); por tanto, el
conocimiento de prueba y error que van adquiriendo es 1til en la reformulacion de sus procesos,
corrigiendo fallas para obtener beneficios como reducciéon de tiempo, costos y aumento en la

calidad del servicio y satisfaccion de los comensales.

Hoy en dia, los restaurantes son reconocidos por llevar a cabo procesos que auditan la innovacion
para la creacion de nuevos platillos, técnicas culinarias y formas de montar los servicios, de igual
manera se han destacado por tener modelos de capacitacion genuinos con los que son capaces
no s6lo de formar a sus equipos de trabajo, sino que también construyen una cultura de
innovacion y de gestion tecnologica. Todo ello, se puede visualizar como una forma estratégica
de darle vida a la empresa, lo cual es agradecido por los comensales, quienes finalmente evaltian
las innovaciones a partir del servicio recibido. Es facil percibir aquellos restaurantes que tienen
bajos niveles de innovacion, calidad y competitividad; mientras que, a otros se les distingue por
estar siempre al tanto de cualquier minucioso detalle, lo que es gratificado por los clientes a
través de diversas maneras, tales como la alta rentabilidad, valor de marca, promocion por

recomendacion, entre otras, otorgando a la empresa un estatus y posicionamiento.

Visto desde la teoria de los recursos y capacidades, los recursos tecnologicos son el soporte de
los restaurantes, entre ellos se encuentra el conocimiento (sobre métodos y técnicas de cocina,
composicion fisico-quimica de los alimentos y otros), la experiencia (para atender al comensal),
el equipo (para la produccion de platillos y montaje del comedor) y las instalaciones (para crear
un ambiente agradable y seguro) que generan y mejoran los servicios (Albors et al., 2013;

Tiiztinkan y Albayrak, 2015). El uso de tecnologias también se hace presente en el interior de la
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organizacion, desde la alta direccion hasta las areas de servicio, donde existe una interaccion con

el cliente (Martin ef al.,1999).

Por su parte, la capacidad se ve reflejada en la gestion tecnoldgica, que se da a partir de las
actividades que desprenden ventajas competitivas y acumulan otras capacidades de innovacion,
ofreciendo al mismo tiempo, valor a los restaurantes (Unsal y Cetindamar, 2015). Entre las
actividades de la gestion tecnologica se encuentran: la vigilancia, planeacion, habilitacion,
proteccion e implantacion (Solleiro y Herrera, 2008). Estas actividades adoptadas en el sector

restaurantero, se describen brevemente a continuacion en la tabla 1:

Tabla 1. Actividades de la gestion tecnologica

Actividad Descripcion

Permite la busqueda de informacion pertinente sobre el sector restaurantero y su entorno,
mostrando sefiales que amenazan la supervivencia de la empresa, pero también revela las
oportunidades de desarrollo e innovacion para el negocio, tales como las tendencias
gastronomicas, las nuevas tecnologias para el servicio de alimentos, los modelos de
servicio, la inclusion de nuevas técnicas culinarias, la atenciéon a un nuevo nicho de
mercado, las politicas sectoriales, etcétera.

Marco estratégico de los restaurantes que les permite seleccionar lineas de accion para ser
competitivos. Implica la elaboracion de un plan tecnologico que se concreta en una cartera
de proyectos, incluye la toma de decisiones y procesos que pueden catalogarse, como
gerenciales, administrativos y operativos.

Se refiere a la inversion y obtencion de tecnologias necesarias para la ejecucion del
servicio. Involucra la generacion de capacidades especificas de gestion de la tecnologia
que impacten de manera significativa en el negocio, sistemas inteligentes, comandas
electronicas, softwares de apoyo administrativo y operativo, TIC empleadas para la
comercializacion, entre otras. Ademas, incluye la formacion del personal y el monitoreo
de indicadores que muestren su impacto en el restaurante.

Es el resguardo del patrimonio tecnologico, por lo que es necesaria la obtencion de titulos
legales de propiedad intelectual. Por ejemplo, a través de licencias (para operar una
Proteccion franquicia), marcas comerciales (para distinguir la empresa de otras), derechos de autor
(sobre la creacion de novedosos platillos, procesos o utensilios de elaboracion), acuerdos
legales y politicas internas, que resguardan el conocimiento generado por los restaurantes.
Es la realizacion de los proyectos de innovacion, que va desde la germinacion y desarrollo
de las ideas, hasta llegar a su lanzamiento final en forma de un servicio, bien o proceso,
nuevo o sustancialmente mejorado. En esta fase se comercializan las innovaciones, se
evallian y monitorean, con el fin de retroalimentar y crear una base de conocimiento que
permita continuar con el proceso de innovacion. Ademas, se llevan a cabo practicas de
I+D que son posibles gracias a la inversion tecnoldgica que el restaurante realiza.

Fuente: Elaboracion propia.

Vigilancia

Planeacion

Habilitacion

Implantacion

Como se plantea los recursos tecnoldgicos no son necesariamente objetos materiales y
convencionales, muchas veces son actividades que una vez que han sido asimiladas por los
restaurantes, se convierten en recursos con mayor potencial para generar otras capacidades mas

complejas. Por tanto, son tareas continuas la identificacion y monitoreo de aquellos recursos
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valiosos y unicos con los que cuenta la empresa, ya que en la medida que el stock sea abarcador,

las posibilidades para competir se multiplicaran con mayor facilidad.

2.1.6 Una ultima reflexion ;Qué mas sigue para los restaurantes?

Como se ha precisado la gestion tecnologica tiene por fin ultimo desarrollar la innovacion, sin
embargo, todavia no se ha puesto a la luz que sigue después ésta, o que otro factor la sustituird
en un futuro. Es complicado dar una respuesta sin ser apresurada, hasta el momento los supuestos
teodricos y algunas confirmaciones empiricas no permiten observar algiin elemento consecuente.
Lo que si se puede senalar es que, bajo el mismo sentido de la teoria de los recursos y
capacidades, las innovaciones ya se encuentran en el sector restaurantero, pero hace falta
gestionarlas para consolidar verdaderos capitales de innovacion, los cuales son resultados a largo

plazo de la gestion tecnologica.

El capital de innovacion es concebido como las capacidades de renovacion de una empresa en
forma de propiedades intelectuales y otros activos intangibles utilizados para crear e introducir
nuevos productos y servicios al mercado (Edvinsson y Malone, 1997), donde se incluyen la
intangibilidad al aplicar conocimientos, la creacion de valor a futuro y su dependencia en la
tecnologia (Kijek, 2012). Asimismo, este capital tiende a estar basado en un pensamiento de
recombinacion exponencial, donde la unidad base parte del recurso, del cual se pueden generar
diversas capacidades y, si a esto se le suma otro recurso con sus respectivas capacidades, el
nimero de posibles combinaciones entre capacidades incrementa, traduciendo esto, a un mayor
numero de activos para generar innovaciones. Desde el punto de vista estratégico, este capital
juega un papel importante al convertirse en la reserva o stock de multiples alternativas de
innovacién previamente desarrolladas y, por ende, éstas pueden ser aplicadas en cualquier

momento, especialmente cuando se requiera lanzar servicios innovadores de manera inmediata.

El capital de innovacion como resultado de los esfuerzos de la gestion tecnologica para combinar
recursos y capacidades, es definido por ciertos atributos. El primero se refiere a la estrategia de
innovacion que el restaurante tiene para crear valor a futuro. Una segunda propiedad se basa en
la cultura de innovacién, aquella mezcla de actitudes experiencias, creencias y valores de los
empleados; la cual tiene por objetivo asumir las funciones de la gestion tecnoldgica y estimular

las actividades de innovacion. Otro elemento es el conocimiento que posee la empresa a través
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de sus empleados, competidores, aliados, clientes y proveedores que participan en el proceso de
innovacion. Y finalmente, el cuarto elemento se refiere a la conquista de los resultados, que
pueden ser nuevos conocimientos, aprendizajes, servicios en el stock intelectual de la
organizacion bajo la proteccion legal correspondiente (Kijek, 2012). Con base en esto, el capital
de innovacién de un restaurante estd dado por el uso, combinacion y utilidad de sus innovaciones,
como pueden ser las formulaciones de los platillos, la creacion y aplicacion de nuevas técnicas
culinarias, su propio modelo de negocios, estrategias para comercializar sus servicios, el

resguardo de la propiedad intelectual y otros elementos de caracter organizacional.

2.1.7 Conclusiones

En alineacion con el objetivo de este trabajo, se puso en evidencia que la gestion tecnoldgica es
un camino para estimular la innovacion en empresas restauranteras y otras de servicios. Ademas,
muestra que la vision instrumentalista de la aplicacion tecnologica esta cambiando a una vision
emancipadora donde la tecnologia es también una cuestion inmaterial como el propio
conocimiento de la organizacion; por ello, la escuela econdomica evolutiva hace especial énfasis
en la apropiacion de las tecnologias, ya que de lo contrario, la obsolescencia y la falta de
asimilacion de éstas impedira que los restaurantes sean capaces de innovar en un mercado donde
estos recursos y capacidades tecnologicas se han vuelto en elementos determinantes para brindar

servicios.

De igual manera, los fundamentos de la teoria de recursos y capacidades, permiten visualizar la
innovacion y gestion tecnologica como construcciones estratégicas, donde la formula se deriva
de la suma de un recurso valioso mas la aplicacion de una o varias capacidades para obtener el
mayor numero de beneficios. Con ello, se reflexiona sobre el origen de la innovacion, la cual
procede de algiin elemento tecnoldgico material o inmaterial; por ello, no ha de extrafiar que
diversos autores den un mayor peso a la tecnologia para innovar en el sector servicios, donde la
logica de operacion se ve centrada en el uso intensivo de tecnologias blandas. Otro aspecto a
senalar, es que uno de los resultados a largo plazo de la gestion tecnolédgica es la formacion de
un capital de innovacidn que permita a los restaurantes enfrentarse a cualquier contingencia del

mercado, al tener disponibles innovaciones para responder a las demandas.
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Por ultimo, el recorrido tedrico permite ver que la innovacion en empresas restauranteras, esta
constituida por la mejora, sustitucion o recombinacion del servicio de alimentos y bebidas a un
comensal. Ahora bien, la tarea gerencial es desarrollar capacidades de innovacién que puedan
transformar los recursos en valor, donde la gestion tecnologica aparece como auxiliar en este
proceso y en la formacion de un capital de innovacion. Mientras que la labor académica involucra
continuar con estudios que deriven evidencias empiricas sobre la influencia de la gestion
tecnoldgica en la capacidad de innovacion de los restaurantes, siendo una linea de investigacion

que ayudard a comprender mejor estos dos fendmenos empresariales.

2.1.8 Referencias

Abecassis-Moedas, C., Sguera, F., & Ettlie, J. E. (2016). Observe, innovate, succeed: A learning
perspective on innovation and the performance of entrepreneurial chefs. Journal of

Business Research, 69(8), 2840-2848.

Afuah, A. (1999). La dindmica de la innovacion organizacional: El nuevo concepto para lograr

ventajas competitivas y rentabilidad. Ciudad de México, México: Oxford University Press.

Ahmed, P. K., Shepherd, C. D., Ramos L., y Ramos C. (2012). Administracion de la innovacion.

Ciudad de México, México: Pearson Educacion.

Albors, J., Barreto, V., Garcia, P., Martinez, J., & Hervas, J. L. (2013). Creativity and innovation

patterns of haute cuisine chefs. Journal of Culinary Science & Technology, 11(1), 19-35.

Barney, J. (1991). Firm resources and sustained competitive advantage. Journal of Management

March, 17(1), 99-120.

Calderon, M. G., y Hartmann, D. (2010). Una revision del pensamiento evolucionista y el
enfoque de los sistemas de innovacion. Una perspectiva del caso latinoamericano. Revista

Universitaria Digital de Ciencias Sociales, 1(1), 2-18.

Carlborg, P., Kindstrom, D., & Kowalkowski, C. (2014). The evolution of service innovation

research: A critical review and synthesis. Service Industries Journal, 5(34), 373-398.

Chandler, A. D. (1962). Strategy and structure: Chapters in the history of the industrial
enterprise. Cambridge, UK: The MIT Press.

77



Chou, S. F., Horng, J. S., Liu, C. H., Huang, Y. C., & Chung, Y. C. (2016). Expert concepts of

sustainable service innovation in restaurants in Taiwan. Sustainability, 8(8), 739.

Den Hertog, P., Gallouj, F., & Segers, J. (2011). Measuring innovation in a ‘low-tech’ service
industry: the case of the Dutch hospitality industry. The Service Industries Journal, 31(9),
1429-1449.

Dotzel, T., Shankar, V., & Berry, L. L. (2013). Service innovativeness and firm value. Journal
of Marketing Research, 50(2), 259-276.

Drucker, P. (1985). Innovation and entrepreneurship practice and principles. New York, USA:
Harper & Row.

Edvinsson, L., & Malone, M. S. (1997). Intellectual capital: The proven way to establish your

company's real value by measuring its hidden brainpower. London, UK: Judy Piatkus.

Eriksen, S. N. (2015). Experience innovation for small food and tourism firms. Scandinavian

Journal of Hospitality and Tourism, 15(1), 1-15.

Erkus-Oztiirk, H., & Terhorst, P. (2016). Innovative restaurants in a mass-tourism city: Evidence

from Antalya. Tourism Management, (54), 477-489.

Farsani, N. T., Sadeghi, R., Shafiei, Z., & Sichani, A. S. (2016). Measurement of satisfaction
with ICT services implementation and innovation in restaurants (Case study: Isfahan,

Iran). Journal of Travel & Tourism Marketing, 33(2), 250-262.

Goémez, A., y Calvo, J. L. (2011). Innovacion: Factor del éxito empresarial. Bogota, Colombia:

Ecoe Ediciones.

Grant, R. M. (1991). The resource-based theory of competitive advantage: Implications for
strategy formulation. California Management Review, 33(3), 119-135.

Hannan, M. T., & Freeman, J. (1989). Organizational ecology. Cambridge, UK: Harvard

University Press.

Kang, H. (2006). Technology management in services: Knowledge-based vs knowledge-
embedded services. Strategic Change, 15(2), 67-74.

Kijek, T. (2012). Innovation capital and its measurement. Journal of Entrepreneurship,

Management and Innovation, 8(4), 52-68.

78



Kimes, S. E. (2008). The role of technology in restaurant revenue management. Cornell

University School of Hotel Administration, 49(3), 97-3009.

Lee, C., Hallak, R., & Sardeshmukh, S. R. (2016a). A qualitative study of innovation in the
restaurant industry. Anatolia-An International Journal of Tourism and Hospitality

Research, 27(3), 367-376.

Lee, C., Hallak, R., & Sardeshmukh, S. R. (2016b). Innovation, entrepreneurship, and restaurant

performance: A higher-order structural model. Tourism Management, 53, 215-228.

Lovera, M. 1, Castro, E., Smith, H., Mujica, M., y Marin, F. (2008). Evolucionismo econémico

desde la perspectiva de Nelson y Winter. Multiciencias, 8(num. extraordinario), 48-54.

Mahoney, J. T., & Pandian, J. R. (1992). The resource-based view within the conversation of

strategic management. Strategic Management Journal, 13(5), 363-380.

Manjarrés, L., y Vega, J. (2012). La gestion de la innovacion en la empresa: Evolucion de su

campo de estudio. Dimension Empresarial, 10(1), 18-29.

Martin, C., Horne, D., & Schultz, A. (1999). The business-to-business customer in the service

innovation process. European Journal of Innovation Management, 2(2), 55-62.

Martin, D., Gustafsson, A., & Choi, S. (2016). Service innovation, renewal, and
adoption/rejection in dynamic global contexts. Journal of Business Research, 69(7), 2397-

2400.

Medellin, E. (2013). Construir la innovacion. Gestion de tecnologia en la empresa. Ciudad de

Meéxico, México: Siglo XXI Editores, FESE Fundacion de Educacion Superior-Empresa.

Nelson, R., & Winter, S. (1982). An evolutionary theory of economic change. Cambridge, UK:
The Belknap Press of Harvard University Press.

OECD y EUROSTAT (2005). Manual de Oslo directrices para la recogida e interpretacion de
informacion relativa innovacion. Madrid, Espafa: Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Economicos (OECD), Oficina de Estadistica para las Comunidades Europeas

(EUROSTAT).

Ottenbacher, M. C., & Harrington, R. J. (2007). The culinary innovation process. A study of
Michelin-starred chefs. Journal of Culinary Science & Technology, 5(4), 9-35.

79



Ottenbacher, M. C., & Harrington, R. J. (2008). U.S. and German culinary innovation processes:
Differences in involvement and other factors. Journal of Foodservice Business Research,

11(4), 412-438.

Ottenbacher, M. C., & Harrington, R. J. (2009). Institutional, cultural and contextual factors:
potential drivers of the culinary innovation process. Tourism and Hospitality Research,

9(3), 235-249.
Penrose, E. (1959). The theory of the growth of the firm. Oxford, UK: Basil Blackwell.

Peteraf, M. A. (1993). The cornerstones of competitive advantage: A resource-based view.

Strategic Management Journal, 14(3), 179-191.

Porter, M. E. (1980). Competitive strategy: techniques for analyzing industries and competitors.
New York, USA: Free Press.

Ruiz, M. E., Gil, 1., & Berenguer, G. (2014). Information and communication technology as a
differentiation tool in restaurants. Journal of Foodservice Business Research, 17(5), 410-

428.

Schumpeter, J. A. (1934). The theory of economic development. Cambridge, UK: Harvard

University Press.

Snyder, H., Witell, L., Gustafsson, A., Fombelle, P., & Kristensson, P. (2016). Identifying
categories of service innovation: A review and synthesis of the literature. Journal of

Business Research, 69(7), 2401-2408.

Solleiro, J. L., y Herrera, A. (2008). Conceptos Basicos. En J. Solleiro y R. Castafion (Eds.),
Gestion tecnologica, (pp. 15-72), Ciudad de México, México: Plaza y Valdés.

Teece, D. J. (1980). Economies of scope and the scope of the enterprise. Journal of Economic

Behavior & Organization, 1(3), 223-247.

Toivonen, M., & Tuominen, T. (2009). Emergence of innovations in services. The Service

Industries Journal, 29(7), 887-902.

Tiiziinkan, D., & Albayrak, A. (2015). Research about moleculer cuisine application as an
innovation. Example in Istanbul restaurants. Procedia-Social and Behavioral Sciences,

195, 446-452.

80



Unsal, E., & Cetindamar, D. (2015). Technology management capability: Definition and its

measurement. European International Journal of Science and Technology, 4(2), 181-196.

Velazquez, J. V., y Vargas, E. E. (2015). Gestion de la innovacion: Como alternativa sustentable

para las empresas de servicios. Ide@s CONCYTEG, 10(125), 21-32.

Wernerfelt, B. (1984). A resource-based view of the firm. Strategic Management Journal, 5(2),
171-180.

81



2.2 Implicaciones conceptuales de la gestion tecnologica en la industria restaurantera:
Oportunidades de innovacion. Articulo (en correccion) a enviarse a la revista Direccion y

Organizacion de la Universidad Politécnica de Madrid. ISSN: 1132-175X; e-ISSN: 2171-6323.

# CEPADE

UNIVERSIDAD

POLITECNICA

DE MADRID

ISSN (print): 1132-175X

REVISTA DE INGENIERIA DE ORGANIZACION ISSN (online): 2171-6323

INICIO ACERCA DE NUM. ANTERIORES EQUIPO EDITORIAL INDICIOS DE CALIDAD GUIA PARA AUTORES

Inicio > Acerca de la revista

CONTACTOS

e Contacto

e Equipo editorial

e Consejo Asesor

e Administracion, Suscripciones y Publicidad

POLITICAS

e Enfoque y alcance
e Politicas de seccion
e Frecuencia de publicacién
e Politica de acceso abierto

ENViOS

e Directrices para autores/as
e Declaracion de privacidad

OTRO

e Patrocinadores de la revista
e Mapa del sitio
e Acerca de este sistema de publicacién

ISSN: 2171-6323

82



Indexacion

B Dialnet

p 1 cl§

e-revist@s

isocll

IN~RECS

DIALNET
Portal de Difusion de la Produccion Cientifica Hispana

DICE
Difusién y Calidad Editorial de las Revistas Espafiolas de Humanidades y Ciencias Sociales y Juridicas

e-revistas
Base de datos de Revistas Cientificas Espafiolas y Latinoamericanas

ISOC
Ciencia y Tecnologia (CSIC)

IN-RECS
Indice de impacto de Revistas Espafiolas de Ciencias Sociales y Economia

LATINDEX

Sistema Regional de Informacidn en Linea para Revistas Cientificas de América Latina, el Caribe, Espafia y Portugal.

REDALYC
Red de Revistas Cientificas de América Latina y el Caribe, Espafia y Portugal

REBIUN
Catalogo Colectivo de la Red de Bibliotecas Universitarias Espafiolas

SCOPUS

SciVerse Scopus is the world’s largest abstract and citation database of peer-reviewed literature and quality web sources.

83



2.2 Implicaciones conceptuales de la gestion tecnoldgica en la industria
restaurantera: Oportunidades de innovacion

Alejandro Delgado Cruz, Elva Esther Vargas Martinez

Resumen

La tecnologia y su gestion representan un elemento crucial para la innovacion debido a su
conexion directa con el desarrollo de nuevos bienes y servicios. Por ello, este trabajo pretende
aportar un marco conceptual de la gestion tecnologica como estrategia de la industria
restaurantera en las actividades de innovacién. Se plantea el andlisis de la gestion tecnologica
desde sus actividades y funciones para la ejecucion de proyectos de innovacion en la industria
restaurantera, en especial en los procesos culinarios y de servicio. Se concluye en la necesidad
de que las empresas restauranteras deben orientan sus esfuerzos hacia la integracion de la gestion

tecnoldgica con estrategia en el impulso de la innovacion.

Palabras clave: Gestion tecnoldgica, innovacion, industria restaurantera, marco conceptual.
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Conceptual implications of technology management in the restaurant
industry: Innovation opportunities

Alejandro Delgado Cruz, Elva Esther Vargas Martinez

Abstract

Technology and its management represent a crucial element for innovation because of its direct
connection with the development of new goods and services. Therefore, this paper aims to
provide a conceptual framework of technology management as a strategy of the restaurant
industry in innovation activities. The analysis of the technology management from its activities
and functions for the execution of innovation projects in the restaurant industry, especially in the
culinary and service processes, is presented. It is concluded that there is a need for restaurant
companies to focus their efforts towards the integration of technological management and

strategy in the promotion of innovation.

Keywords: Technology management, innovation, restaurant industry, conceptual framework.
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2.2.1 Introduccion

La industria restaurantera como cualquier otra se enfrenta a un entorno volatil, de mercados
saturados y exceso en las capacidades de los competidores; ademads, se suma la inestabilidad de
las ventajas competitivas que cada vez mas son temporales y faciles de imitar, por ello, surge la

necesidad de crear estrategias que lleven a las empresas a generar valor.

La gestion tecnoldgica es una de las disciplinas que estd generando un interés creciente en el
campo de la direccidn estratégica, concibiéndose como un conjunto sistematico de procesos
orientados a la planificacion, organizacion y ejecucion de actividades relacionadas con la
evaluacion, adquisicion y puesta en marcha de tecnologias claves para el cumplimiento de los
objetivos estratégicos de una organizacion, con el propdsito de generar productos (bienes y

servicios) competitivos a partir del aprovechamiento de la capacidad tecnoldgica.

Empero, el concepto necesita un cauce de definicion y aplicacion en otras industrias necesitadas
de optimizar sus modelos de gestion, a través de la asimilacion de tecnologias con el pleno fin
de generar bienes y servicios que satisfagan excepcionalmente las demandas de los clientes. Por
tal motivo, el presente trabajo tiene por objetivo aportar un constructo conceptual sobre la gestion
tecnoldgica aplicada en la industria restaurantera como estrategia para generar valor a través de
producto, servicios y procesos; al mismo tiempo de crear ventajas competitivas sostenibles para
despuntar y posicionarse en el mercado. En este tenor, el documento se estructura de la siguiente
manera, primero se analiza la tecnologia desde sus vertientes artefactual e intelectual, para
después seguir con la conceptualizacion de la gestion tecnologica a través del tiempo,
examinando sus principales modelos y actividades. Después se da lugar, a la innovacién como
objeto de desarrollo de la gestion tecnologica. En una tercera parte, se expone como la gestion
tecnoldgica puede ser integrada en las empresas restauranteras, como una oportunidad de
innovacion. Finalmente, en las conclusiones se reflexiona acerca de la aportacion conceptual del

tema en el conocimiento de las empresas restauranteras y de servicios.
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2.2.2 Tecnologia: Base de la gestion tecnologica

(Como conceptualizar la tecnologia? La tecnologia suele vérsele como un conjunto de artefactos
e invenciones fisicas. Sin embargo, no solo alcanza esta enunciacion, también hace referencia a
una extensa gama de conocimientos estructurados, sistematizados y aplicados para un “saber
hacer mejor las cosas”, mismos que son reflejados en los procesos, métodos, técnicas y

herramientas, entre otros (Ortiz & Pedroza, 2006).

La tecnologia se integra por dos grandes dimensiones que permiten comprender su sentido mas
amplio (Ortiz & Nagles, 2013). La primera es la artefactual o instrumentalista, donde reside la
naturaleza mas tangible de la tecnologia y, por ende, suele denominarse como dura, de punta o
de alta gama, donde mayormente se trata de innovaciones tecnoldgicas que radicalmente auxilian
al ser humano en la solucién de problemas y necesidades de manera mas practica, rapida y
econoémica. Normalmente son los sectores productivos e industriales quienes se encargan de su

desarrollo, resultando de ello aparatos, maquinaria, equipos, hardware o mercancias.

Por otra parte, la tecnologia en su dimension intelectual se manifiesta como un conocimiento
practico, sistematico e integral; plasmado en un cuerpo de estructuras conceptuales, informacion,
softwares, modelos, planes, disefios o patentes. En general, los saberes practicos que tiene un
individuo, una organizacion o un sector, estan constituidos desde los conocimientos empiricos

hasta aquellos mas desarrollados, denominados como tecnolédgicos.

Tanto la dimension artefactual como intelectual, se encuentran sujetas a un elemento necesario
para ser desarrolladas a su méaximo potencial, aludiendo entonces al componente humano
(humanware) que gracias a sus competencias, habilidades, destrezas y experiencia hacen posible

el funcionamiento de los recursos tecnologicos.

Esta integracion entre las partes artefactual, intelectual y humana, hacen posible comprender la
magnitud de la tecnoldgica como un conjunto de conocimientos, productos, procesos,
herramientas, métodos, destrezas y sistemas que son empleados en la solucion de problemas y
en la satisfaccion de necesidades, asi como en la creacion de nuevos y/o mejorados bienes y
servicios (Khalil, 2000; Swathi & Kancharla, 2013); ampliando el poder y alcance de la

actividad empresarial, al posibilitar altos niveles de competitividad e innovacion.
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Aunado a este reconocimiento conceptual de la tecnologia, se suma un objetivo que va mas alla
de su desarrollo y empleo, que tiene que ver con la generacion de innovaciones, desprendiendo
entonces una conceptualizacion mas abarcadora denominada gestion tecnoldgica, que surge
como un area de accion en los niveles académico y organizacional para atender las necesidades

de innovacién que presentaban los sectores productivos.

2.2.3 Gestion tecnoldgica: Evolucion del concepto

La gestion tecnologica es relativamente reciente, nace en 1970 como una practica de
investigacion y desarrollo (lo que hoy se conoce como I+D), realizada de forma aislada ya que
las condiciones del mercado eran relativamente simples, continuas y estables, por ende, para las
organizaciones el desarrollo tecnoldgico y la investigacion no eran prioridad y mucho menos se
vislumbraban como via para la innovacion (Medellin, 2013). Sin embargo, en los afios ochenta
las circunstancias cambian, dando paso a los primeros modelos para mejorar los procesos de
innovacion, generando esfuerzos en la investigacion y desarrollo, y perfeccionado el proceso
desde el disefio de los productos y servicios hasta su comercializacion (Drejer, 1997; Chanaron

& Jolly, 1999).

A finales de los ochenta, las empresas se enfrentan a una nueva limitante, la discontinuidad del
entorno, orillando a reformular estrategias guiadas por la planeacion tecnologica para
incrementar el ciclo de vida de las innovaciones y hacer frente a la incertidumbre mediante el
uso estratégico de los recursos tecnologicos; logrando con ello, pasar de las practicas de [+D a
la gestion de la tecnologia (Drejer, 1997; Chanaron & Jolly, 1999). Mas adelante, el empleo de
las tecnologias se extiende a la funcion gerencial y a las problematicas de los negocios en temas
de innovacion, apareciendo asi el término de gestion tecnoldgica (Drejer, 1997; Chanaron &

Jolly, 1999; Castellanos, 2007; Medellin, 2013).
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Figura 1. Evolucion del concepto de gestion tecnologica
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Fuente: Elaboracion propia.

Gestion tecnoldgica es el conjunto de procesos administrativos que aseguran a la organizacion
el uso eficiente de sus recursos tecnoldgicos. Es el conjunto de procesos, métodos y técnicas que
utiliza una organizacion para conocer, planear, desarrollar, controlar e integrar sus recursos y
actividades tecnoldgicas de forma organizada, de tal forma que apoyen el logro de sus objetivos
estratégicos y operacionales. Es el conjunto de procesos o actividades de administracion que se
emplean con la finalidad de asegurar que la tecnologia se use de forma adecuada para el logro
de los objetivos de la organizacion y, de manera especial, para aumentar sus ventajas

competitivas (Fundacion PNTi, 2015).

A partir de entonces, su importancia en el campo académico y empresarial se ha visto reflejada
en el incremento de publicaciones cientificas, asi como en la apertura de nuevos programas
educativos y centros especializados en su desarrollo y difusion (Pilkington & Teichert, 2006;
Abro & Memon, 2008; Ansal, Aygoren & Ekmekci, 2008). De acuerdo con Pilkington &
Teichert (2006), los temas que se han estudiado han sido sobre la estrategia tecnolodgica, los
sistemas nacionales, la gestion del conocimiento, el papel de los inventores y la proteccion de la
propiedad intelectual. De la misma manera, Ansal, Aygoren y Ekmekci (2008) reportan

tematicas relacionadas con el cambio tecnologico, los aspectos organizacionales, el desarrollo
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de tecnologias emergentes, los procesos de produccion, las politicas publicas y los sistemas de
innovacion; reflejando asi la amplia ramificacion del tema, pero a su vez, el escaso desarrollo y

estudio en el sector servicios.

Una ultima fase del desarrollo de la gestion tecnoldgica, es precisamente aquella donde se
incursiona en las empresas de servicios (Kang, 2006), a pesar de las aseveraciones que sefialan
su carencia de tecnologia y capacidad de innovacion. En este marco, la gestion tecnoldgica, se
constituye como un pilar para la competitividad de las empresas, y aunque todavia se discute su
concepto para este contexto, algunos autores (McDermott, Kang & Walsh, 2001; Kang, 2006) la
conceptualizan como una capacidad empresarial que atiende los requerimientos de los cambios
cientifico-tecnoldgicos, donde las empresas no son entidades totalmente dependientes del
entorno, sino que inciden en ¢l cuando desarrollan innovaciones y producen cambios por si

mismas.

La gestion tecnologica reconoce dos aspectos, primero, su importancia para el desarrollo de la
innovacion, y segundo, su capacidad para hacer productivas las tecnologias tanto duras como
blandas. Asimismo, la gestion tecnologia est4 condicionada por factores econdémicos, sociales y
culturales, entre otros, que deberan ser vigilados para extraer de ellos ventajas. De esta manera,
la gestion tecnoldgica se involucra con tres niveles, el nivel macro que integra las politicas
gubernamentales para el desarrollo tecnoldgico e innovacion; el nivel meso o intermedio, en el
cual se generan redes de interaccion inter-empresarial mediante mecanismos de clusters, cadenas
productivas, paquetes tecnoldgicos y otros; y un nivel micro, constituido por el conjunto de
decisiones empresariales que engloban aspectos técnicos y gerenciales, relacionados con la
seleccidn, negociacion, transferencia, adaptacion, utilizacién y asimilacion de una tecnologia

(Castellanos, 2007).

Otro aspecto, es el nivel estratégico de la gestion tecnologica hacia la empresa, el cual busca su
mejora mediante la evolucion y aprendizaje para resolver problemas y enfrentarse a nuevas
situaciones no convencionales. Asi, la gestion tecnologica tiene un papel importante en el nucleo
de las empresas y de los mercados, puesto que tiene un impacto directo en las diferentes cadenas
generadoras de valor. Este aspecto hace que la gestion tecnoldgica fije su andlisis en el pasado,

presente y futuro de las empresas y del entorno.

En este sentido, una de sus funciones tiene que ver con la vigilancia de tecnologias pertinentes

con el fin de detectar posibles amenazas y oportunidades para el desarrollo e innovacion de los
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negocios. Generalmente, esta funcion tiende a detonar otras, por ejemplo, la planeacién que
implica la elecciéon de lineas de accion y la valuacion de tecnologias para desarrollar
innovaciones. Aunada a ésta, sobresale la habilitacion de las tecnologias, es decir, su inversion,
adquisicion y asimilacion, asi como la generacion de capacidades especificas a través de la

formacion del personal.

Por otro lado, las funciones de la gestion tecnologica no se limitan sélo en el planear y ejecutar,
sino que también incluyen la proteccion del patrimonio tecnoldgico que, con el paso del tiempo,
han adquirido, generado y perfeccionado. Esta funcion de resguardo tiene por objetivos evitar
las fugas de informacion y conocimientos de las innovaciones o procesos de innovacioén de las
empresas, asi como impedir la generacion de copias por parte de los competidores. En general,
la proteccion intelectual se realiza bajo formas legales, ya sea a través de patentes, licencias,
marcas comerciales y otras aplicables para las empresas segun su giro y sector; sin embargo, las

empresas también pueden implantar politicas internas de proteccion.

La gestion tecnoldgica tiene por objetivo implantar los proyectos de innovacion desde la
germinacion de la idea hasta el lanzamiento final, ya sea en forma de un nuevo bien o servicio,
u otras formas de innovacion. En esta fase se comercializan las innovaciones, ademas de evaluar
sus impactos y retroalimentar los procesos para crear una base de conocimiento que permita

continuar con futuros desarrollos de innovacion.

Estas funciones de la gestion tecnologica, son solo una parte de su complejidad, la cual también
involucra una serie de elementos a distinguir, entre los que destacan los ambientes, la trayectoria
estratégica, las herramientas y los productos y mercados. Tales elementos son una forma, de

trazar la gestion tecnologica desde sus diversas manifestaciones o dimensiones (ver tabla 3).
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Tabla 1. Categorias y dimensiones de la gestion tecnologica

Categoria Dimension Actividades
Vigilancia del entorno donde las practicas de la organizacion no tienen
Externo global gobemabilid@d 0 contrql, por el contrar%o, son las politicas’del Estado y
otros organismos publicos que determinan el comportamiento de este
entorno.
Vigilancia de las entidades que se convierten en referentes para determinar
nuevos productos para los clientes; por ejemplo, los proveedores como
. Externo local  fuente actualizada de informacion sobre tecnologia y tendencias futuras; los
Ambientes usuarios externos y personas no vinculadas con el sector, cuyas sugerencias
dan pautas para la implementacion de mejoras en los procesos y servicios.
Vigilancia de empresas, sucursales o franquicias de un mismo grupo, cuya
Interno relacion y transferencia de conocimientos se debe al desplazamiento de
colaboradores y la intercomunicacion.
Estructura Vi'gil.jmcia de politicas y ﬁlosoﬁa de la empresa que juegan un papel
principal en el quehacer tecnolégico.
Disefio de estrategias basadas en los recursos, capacidades, infraestructura,
Estrategia procesos y actividades, necesarios para alcanzar los objetivos
tecnolégica organizacionales. Ademas, se definen y priorizan los problemas que
. impiden cumplir con su mision y vision.
Trayectoria — oY - —
. Deteccion de habilidades y competencias la organizaciéon dentro de los
estrategica - campos del conocimiento tecnoldgico, experiencia y perfiles, con el fin de
Habilidades o . . .
bt tener criterios suficientes para la toma de decisiones, relacionados con la
tecnologicas L, . .y Do
adquisicion de tecnologia, formacion del personal, optimizacion de recursos
e implementacion de nuevos servicios.
Actividades de gestion tecnoldgica que desarrolla la empresa y observacion
Vivencia dg las agtitudes y experiencias' de la}s personas participanft@. Esto penr}i’te
operativa dlagnost%car el s%tadp de la vivencia de la implementacion d'e }a gestion
tecnologica al interior de la empresa y ayuda planear actividades de
intervencion sobre los miembros para modificar su percepcion del concepto.
Trayectoria Registro Documentacion al dete}lle lg realidad de lo que se hace y como se hace en
operativa operativo cuanto a procesos identificados, estableciendo asi pautas para la
construccion de procesos en el futuro.
Identificacion de las personas responsables de la ejecucion de las diferentes
Actores actividades segun sus habilidades y competencias. Ademas, de documentar
operativos el conjunto de proveedores, usuarios y protagonistas de la innovacion y
tecnologias que se consideran referentes locales, regionales o globales.
Ambiente Actividades apoyafjas por las TIC para la exploracion y el registro fie’l estado
tecnolégico del grte d§ las variables correspond1en§es a componentes tecnolégicos del
ambiente interno y externo de las organizaciones.
Inventario Actividades que permite reflejar a manera de .iI'lventario cuaptiﬁf:ado, las
Herramientas . tecnologias de producto y proceso que utiliza la organizaciéon para
tecnologico .
interactuar.
Mapa GrL}po de actividades que se plapean con e} apoyo de TIC, que permiten
Y . registrar en un mapa los destinos, localizacion, rutas o caminos de
tecnologico . . . ,
interconexion e intenciones de la tecnologia.
Disefio y Conjuntq de acti'vidades? estrategias y herramientas apoyadas por la gestion
tecnologica e influenciadas por el mercado, para desarrollar nuevos
desarrollo
productos.
Proyectos . Actividades gerenciales que determinan el portafolio de bienes y servicios
Portafolio . . S
disponibles el mercado (comercializacion).
Mercado Actividades para la identificacion de clientes reales y potenciales, y de las

transacciones que realizan ellos con la organizacion.

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Agudelo, Niebles y Gallon (2005).
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Con lo anterior se hace evidente que la gestion tecnoldgica es una capacidad especifica,
acumulativa y en gran medida técita, por ello, es pertinente la formaciéon de personas
especializadas en el dominio de sus funciones que figuran como un sistema complejo cuyo
objetivo ultimo es la incorporacion deliberada del cambio tecnoldgico dentro de la empresa. En
este sentido, la gestion tecnoldgica incluye la toma de decisiones en los procesos gerenciales,
administrativos y operativos, sobre la aplicacion de las tecnologias para innovar en cada una de

las funciones de la empresa.

2.2.4 Proposito de la gestion tecnoldgica: La innovacion

La gestion tecnologica tiene un objetivo claro y es la innovacién. La innovacién como un
concepto empresarial se remite dentro del marco de la teoria del desarrollo econémico de Joseph
Schumpeter (1934), donde se encuentran los fundamentos de los procesos de innovacion y
desarrollo tecnologico en las organizaciones. En ella, se vislumbran dos elementos esenciales en
busqueda de la competitividad, primero, el cambio tecnolégico como nucleo del desarrollo
econémico; y segundo, la introducciéon de innovaciones al mercado como estrategia de
competitividad. Asimismo, se parte de la idea de que la innovacion es el resultado de 1a busqueda
de nuevas soluciones a los problemas de produccion, dando lugar al proceso de aprendizaje que
permite el desarrollo de las capacidades de adaptacion de las empresas, donde la innovacion
contribuye a incrementar el valor agregado en el mercado donde convergen tanto bienes como

servicios.

Su sentido adquiere mayor importancia, cuando se traspasan las concepciones evolucionistas
centradas en el desarrollo productivo y econdmico hacia los nuevos paradigmas de la economia
basada en el conocimiento, donde los enfoques estratégicos se alinean con el eje tedrico de los
recursos y capacidades. En este tenor, Penrose (1959), Barney (1991), Grant (1991) y otros
precursores, manifestaron que la verdadera competitividad y éxito empresarial dependia en gran
medida del como las empresas gestionan sus recursos a través de capacidades, logrando
combinaciones Unicas, valiosas, inimitables e insustituibles. Con ello, se da protagonismo a
aquellos recursos intangibles, que son dificiles de gestionar, medir y contabilizar como activos.
Asimismo, explican la naturaleza de la empresa, la cual no esta determinada sélo por lo tangible,
material y monetario, sino que en ella también se integran recursos inmateriales que permiten

entregar una mezcla unica de valor al cliente y generar ventajas competitivas sostenibles.
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Por otra parte, la nocion de la innovacién también detiene los conceptos de cadena de valor,
relacion con los clientes y posicionamiento estratégico (Porter, 1985), ya que cada una de las
etapas del proceso innovador, necesitan estar orientadas hacia la satisfaccion del cliente. Este
proceso inicia desde la concepcion de la idea y culmina cuando el nuevo bien, servicio o proceso

es lanzado exitosamente en el mercado o integrado en la empresa.

Por otra parte, la innovacion suele confundirse con una invencion, algo creativo o practico;
aunque son conceptos relacionados, no la explican en su totalidad. En términos generales, la
innovacion es concebida como la introduccidon de un nuevo producto, proceso, método de
produccion, la conquista de una nueva fuente de materia prima o productos semi-facturados, o
como la reorganizacion de una industria, empresa o sector (Wang & Ahmed, 2004; OECD &

EUROSTAT, 2005; Medellin, 2013).

Por otra parte, un recurso apreciado para estimular la capacidad de innovacion son las fuentes
necesarias para germinar o adquirir nuevas ideas (insumos de innovacion). Esta motivacion se
da tanto por factores internos (modelo push) como externos (modelo pull), tales como
empleados, accionistas, clientes, proveedores, aliados, competidores e incluso de las condiciones

tecnoldgicas, ambientales, sociales y politicas.

Para descubrir las fuentes potenciales de innovacion, Schumpeter (1934) sefala al empresario
como un agente que puede descodificar el ambiente a través de habilidades estratégicas
relacionadas con el liderazgo, la toma de decisiones y la sensibilidad al entorno, donde encuentra
no solo personas o recursos materiales, sino también situaciones espontdneas y poco

convencionales (Drucker, 1985).

Por otro lado se reconoce una gama mas amplia de la innovacion, por ejemplo: a) la oferta de
bienes y servicios que impactan radicalmente y se vuelven pardmetros a superar, b) las nuevas
plataformas tecnoldgicas en la que se comercializan los productos, ofreciendo nuevas
experiencias de compra y/o consumo al cliente, c¢) las soluciones integradas por bienes, servicios
e informacion que resuelven problemas inmediatos al cliente, d) la captura de valor mediante
nuevos procesos, sistemas y recursos organizacionales y, €) la consolidacion de la marca y

reputacion mediante redes y alianzas estratégicas.
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Ademas, se suma la orientacion de la innovacioén con respecto a los problemas a resolver o
necesidades que satisfacer, generando con ello, un sinfin de concepciones tales como innovacién
tecnologica, ecoinnovacion, innovacidn arquitectonica, innovacidon social e innovacioén
conceptual, entre otras. Estos diferentes angulos de aplicacion proporcionan oportunidades para
su adopcidn, incluso para el sector servicios, cuya naturaleza de estructura, actividades de
operacion y 16gica del mercado son distintas a las del sector industrial. En este tenor, la capacidad
de innovacidn no es solo una cuestion operativa, sino una importante cuestion estratégica, en la
que la toma de decisiones y el liderazgo desempefiado por la alta direccion, permiten establecer
la filosofia empresarial que estimula la generacion de ventajas competitivas y la creacion de

valor.

2.2.5 Gestion tecnoldgica en la industria restaurantera

La industria restaurantera se conforma por empresas de servicios, pero que poseen una
caracteristica de hibridacion que las hace distintivas, al encontrarse en un punto medio entre la
produccion de bienes y el ofrecimiento de servicios (ver figura 2). Esta naturaleza se debe a la
combinacion de producir simultdneamente bienes consumibles (platillos culinarios) y la forma
de servirlos (hospitalidad), etapa final de la cual reciben su denominacién como empresas de

servicios.
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Figura 2. Empresas prestadoras de bienes y servicios
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Fuente: Elaboracion propia.

En términos de gestion tecnologica se ha discutido su aplicacion en empresas de servicios, ya
que parece que las explicaciones tradicionales estan exclusivamente relacionadas con la
manufactura, al estar directamente relacionadas con la aplicacion de tecnologias duras, tener
espacios propios para la investigacion y desarrollo, asi como de poder proteger sus invenciones
e innovaciones con patentes (Snyder, Witell, Gustafsson, Fombelle & Kristensson, 2016). No
obstante, las empresas restauranteras han demostrado su capacidad tecnoldgica al consolidar
esquemas de trabajo exitosos como las franquicias, los sistemas de control y estandarizacion en
la produccién, los modelos provision y trazabilidad, el desarrollo de tecnologias para la
produccion de alimentos, nuevas formas del servicio de alimentos, asi como de mostrarse fuertes
en la generaciébn de nuevos conocimientos culinarios que han revolucionado al sector

restaurantero y gastronémico.

Por su parte, la gestion tecnologica en la industria restaurantera ha sido poco estudiada, lo que
ha limitado la construccion de un marco de referencia completo. Existen algunas aportaciones
que clasifican a los restaurantes como empresas knowledge-embedded, es decir, aquellas
entidades que agregan valor a través de los sistemas tecnologicos, donde la adopcion y aplicacion

de nuevas tecnologias mejoran la eficacia, habilidades y capacidades de sus procesos culinarios
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y de servicio, sin dejar fuera el papel que juegan los conocimientos y la experiencia de los

involucrados (Kang, 2006).

Dentro de este marco, la innovacion se conceptualiza como la introducciéon de nuevos o
renovados servicios, que se ponen en practica con la finalidad de: a) proporcionar beneficios a
la organizacion y valor afiadido a los clientes; b) generar impacto como innovaciones tanto para
sus creadores como para los consumidores y el propio sector, y c¢) ser novedad al demostrar
particularidades que las distingue de otras innovaciones (Toivonen & Tuominen, 2009). Otro
componente que se suma a este concepto es la participacion de los comensales que se vuelven
co-productores del servicio y, por ende, determinan en gran medida las capacidades de
innovacion de los restaurantes (Martin, Horne & Schultz, 1999; Durst, Mention & Poutanen,

2015; Martin, Gustafsson & Choi, 2016).

La innovacion en la industria restaurantera esta relacionada con la generacion de experiencias,
factor de naturaleza intangible que requiere de la participacion del comensal para su obtencion
(Sundbo, 2009; Eriksen, 2015). Es comin que los clientes desborden en ellos algin
conocimiento, sentimiento o emocidn, a través de la degustacion de platillos, formas de servicio
e inclusive aromas o sabores. Por tanto, los restaurantes deben estar atentos para involucrar a sus
clientes con el servicio, ya que la experiencia se lleva a cabo en sus mentes, y de esta manera, el
disfrute gastrondémico como experiencia se ha convertido en un elemento distintivo de la

innovacion (Sundbo, 2009).

Visto de esta manera, la gestion tecnologica y la innovacion muestran una relacion paralela,
donde la primera, tiene por objetivo desarrollar la innovacidn, y la segunda es la consecuencia,
a través de resultados como procesos (capacidad), productos o servicios. Asimismo, los factores
internos (modelo push) y externos (modelo pull), tienen una actuacidon importante en la
motivacion para generar nuevas o mejores innovaciones. La figura 3, representa esta relacion y
forma de trabajo entre la gestion tecnologica y la innovacion desde la perspectiva tedrica de los

recursos y capacidades.
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Figura 3. Gestion tecnoldgica y motivadores de la innovacion
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Fuente: Elaboracion propia.

Como se observa en la figura 3, las demandas del mercado y las capacidades propias de las
empresas son factores motivantes para el desarrollo de innovaciones; empero, quien se encarga
de hacerlas una realidad es la gestion tecnologica desde la germinacion de la idea, su desarrollo,
prueba y comercializaciéon. Demostrando con ello, que la tecnologia en estas empresas
proporciona una extension de capacidades organizacionales comunes, permitiendo alcanzar

niveles que no se conseguirian a través de los métodos tradicionales.

En este sentido, la gestion tecnologica influye en nuevas formas de innovacion, por ejemplo, la
culinaria que surge como un concepto propio del sector restaurantero y del campo gastronémico;
vislumbrada como un proceso experimental que implica dar una nueva idea para la resolucion
de los problemas culinarios; idea que en un inicio posiblemente no esté bien estructurada, pero
que, a través del tiempo, el trabajo en equipo, el aprendizaje y la difusion se va fortaleciendo,
para ser finalmente comercializada. Asimismo, se considera que la innovacion producida desde
una cocina, impulsa la transformacion del conocimiento tdcito en explicito y ventajas
competitivas Unicas para los cocineros, destacando la importancia del aprendizaje en este

contexto (Albors et al., 2013).
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Dentro de la innovacion culinaria, se encuentran aplicaciones de la cocina molecular para
innovar platillos tradicionales o contempordneos, desarrollar ingredientes alternativos como
sustitutos de azucar, sal y grasa, generar nuevos métodos y técnicas que mejoren la calidad
organoléptica de los alimentos y su conservacion, asi como desarrollar nuevos sabores, texturas
y olores (Albors et al., 2013). Estas formas de innovacién impactan de manera positiva en la
percepcion de la calidad y agrado de los restaurantes y de los lugares donde éstos operan (e.g.
destinos turisticos, corredores comerciales, zonas cosmopolitas); ademds, potencia la
rentabilidad del negocio al convertirse en un atractivo gastronémico (Tiizlinkan & Albayrak,

2015).

De igual forma, en el 4mbito turistico los restaurantes innovadores son considerados como un
atractivo para los turistas e impulsar la competitividad del sector, ya que el aumento de las
innovaciones culinarias aumenta la calidad de la estancia, los estandares de la comida, la
eficiencia de las operaciones y del servicio (Albors et al., 2013; Lee, Hallak & Sardeshmukh,

2016).

Por otro lado, la innovacion de los restaurantes estd asociada con sus contribuciones a la
gastronomia, ejemplo de ello, es su reconocimiento en los rankings de los mejores restaurantes.
Estas distinciones son reflejo de la cultura de innovacion basada en el aprendizaje, la
participacion, el liderazgo, el trabajo colaborativo y, en ocasiones, esquemas de empoderamiento

y de adhocracia de las empresas (Abecassis, Sguera & Ettlie, 2016).

Cuando el valor de la innovacion es percibido durante el servicio, es indicador de la gestion
tecnologica, lo cual se refleja en mayores ventas, reducciéon de costos de operacion, mejor
administracion del personal, aumento de la calidad del servicio y satisfaccion del comensal; todo
esto a través de sus nuevos platos, nuevas formas de distribuciéon, nuevos conocimientos y
técnicas culinarias (Erkus & Terhorst, 2016). Cabe sefialar que este valor se hace presente desde
que el cliente toma la decision de comer en algiin establecimiento, ya que su eleccion puede estar
relacionada con aquella empresa que le ofrezca mayores beneficios en términos de calidad y

satisfaccion del servicio.
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2.2.6 Oportunidades de innovacion

La industria restaurantera es parte del motor de la economia en muchos paises, sin embargo, para
prosperar enfrenta grandes retos. En general, éstas nacen con el fin de generar productos y
construir un patrimonio econémico, pero son pocas las que lo consiguen; evidenciando algunos
problemas se supervivencia y rentabilidad. Otra caracteristica es que muchas de las empresas
que la conforman son en mayoria micro y pequefias empresas que funcionan de manera
tradicional, sin bases tecnoldgicas, ni procesos de gestion del conocimiento o de aprendizaje

organizacional, ocasionando nulas innovaciones.

En otras ocasiones la inexperiencia las lleva a adoptar estrategias de imitacion, compra de
productos o conocimiento, sin ningun rasgo de mejora, asi también, la falta de recursos
tecnologicos, trasferencia de conocimiento, capacitacion del personal, direccion estratégica y
toma de decisiones, resultan ser obsticulos para la generacion de innovacién (Den Hertog,

Gallouj & Segers, 2011).

Por otra parte, dada la velocidad del desarrollo y difusion de tecnologias a nivel mundial, la
reconfiguracion de las capacidades empresariales se da a través de los marcos de nuevas
herramientas que han propiciado el propio paradigma tecnoldgico, por tanto, la gestion
tecnoldgica representa un avance substancial en la manera en que se generan innovaciones en la
industria restaurantera, suscitando que se formen altos niveles de competitividad y
reconfiguracion. En este sentido, el reto es despuntar a través del apego y disciplina para llevar
a cabo practicas de innovacion en los servicios donde la tecnologia juega un papel

imprescindible.

En la actualidad, las empresas restauranteras requieren de adoptar la tecnologia para mejorar su
relacién con los comensales y actores interesados, ya que cada vez son mas las personas que
utilizan las TIC para adquirir diversos servicios de alimentos y bebidas (Pansiri & Courvisanos,
2010), esto implica para las empresas una amplia gama de oportunidades, tales como el acceso
a un mayor numero de fuentes de abastecimiento (proveedores), la posibilidad de promocionar
y vender sus servicios culinarios en plataformas virtuales (paginas web), realizar reservaciones
y pedidos de alimentos especiales, asi como de ofrecer una venta inmediata y segura a través de

los sistemas de pago electronico (Oronsky & Chathoth, 2007; Kimes, 2008; Gazdac, 2009).
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Estas tendencias provocan cambios en la produccién y acercamiento con el comensal, no
obstante, el impacto de las tecnologias para el desarrollo de innovaciones depende en gran
medida de la agilidad de su aprovechamiento mediante las capacidades intelectuales de los
trabajadores. Igualmente, los restaurantes deben ser capaces de explotar sus recursos y
capacidades tecnologicas con mayor velocidad que la competencia, ya que la rapidez y capacidad

de respuesta para atender las demandas del mercado, son determinantes de competitividad.

Otro gran reto que tiene la industria restaurantera, es el resguardo de las innovaciones y el
conocimiento generado a partir de éstas, por lo que se hace necesaria la obtencion de titulos
legales de propiedad intelectual, que pueden ser licencias (para operar una franquicia), marcas
comerciales (para distinguir la empresa de otras), derechos de autor (creaciéon de novedosas

recetas), acuerdos legales o politicas internas.

2.2.7 Conclusiones

Con el objetivo de aportar un constructo conceptual sobre gestion tecnologica en la industria
restaurantera, el articulo reconoce la amplitud del concepto de la tecnologia desde las
dimensiones artefactual e intelectual, asi como de la intervencion del factor humano.
Posteriormente, se llega a la compresion de la gestion tecnologica como la capacidad estratégica

de hacer productivas las tecnologias tanto duras como blandas para el desarrollo de innovaciones.

Por su parte, la innovacion descarta a todas aquellas invenciones, novedades e ideas potenciales
que no culminan con un proceso de comercializacion o aplicacion. Ademads, de no seguir
procesos lineales, ya que tanto las fuentes y determinantes para generar innovacion pueden ser
sustituidos o mezclados. Para la industria restaurantera, se destacan la innovacion de servicio y
la innovacion culinaria, conceptualizaciones halladas en la literatura cientifica reciente. La
primera, vista como la introduccion de nuevos servicios o renovaciones significativas de éstos,
que se ponen en practica y proporcionan beneficios a la organizacion y valor afiadido a los
clientes. Mientras que la segunda, se ha vislumbrado como un proceso experimental que implica
dar una nueva idea para la resolucion de los problemas culinarios, impulsado por la sinergia de
las tecnologias, en especial de la transformacion del conocimiento tacito en explicito. Ademas,
de hacer prescindible en cualquiera de estos dos conceptos la participacion de los clientes y la

experiencia como elementos exclusivos e involucrados en el proceso innovador.
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Otro aspecto a sefalar son los obstaculos que los restaurantes tienen, en especial, las micro y
pequenias empresas con formas tradicionales de gestion; encontrando la falta de recursos
tecnoldgicos, trasferencia de conocimientos, capacitacion del personal y direccion estratégica
para innovar en el mercado. Para hacer frente a las contingencias del mercado, los restaurantes
deben reconfigurar sus capacidades empresariales a través de los marcos tecnologicos, donde la
gestion tecnologica representa una oportunidad para lograr altos niveles de competitividad e

innovacion.

En ese sentido, el reto es lograr atraer demandas actuales de comensales que requieren de
tecnologias e informacion para adquirir los servicios. De igual manera, se debe hacer un esfuerzo
por seguir las tendencias del mercado, mediante estrategias de vigilancia de los entornos que
permitan prever las acciones de la empresa y evitar la obsolescencia tecnologica. Otra tarea
prioritaria es adoptar practicas de proteccion de las innovaciones con el fin de evitar fugas y
pérdidas de conocimiento sobre los desarrollos tecnologicos que han sido ttiles en la creacion

de ventajas competitivas y valor.

Finalmente, los restaurantes son considerados una importante parte del sistema econémico de
muchos paises, atraen clientes e impulsan la competitividad de su region; por tanto, su estudio
debe ser un tema prioritario para fortalecer este sector. Entre las futuras lineas de investigacion,
se plantean estudios exploratorios que permitan identificar las variables que contribuyen al
desarrollo de la gestion tecnoldgica, asi como la influencia de ésta sobre la capacidad de
innovacion de las empresas. Asimismo, investigaciones en torno a la formacion de recursos

humanos en materia de gestion tecnoldgica e innovacion en servicios.
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Capitulo 111

METODOLOGIA

3.1 Aspectos metodologicos

3.1.1 Proceso de construccion

El proceso de construccion de la investigacion constd de tres etapas (figura 1) alineadas por el
planteamiento del problema. Siendo la primera la fundamentaciéon tedrico-conceptual, la
segunda consistio en el trabajo de campo y, finalmente, en la tercera etapa residi6 el proceso de
analisis de los resultados, que abarcé el tratamiento, la interpretacion y la discusion de los

resultados, asi como de las conclusiones del trabajo.

Figura 1. Logica de construccion

Planteamiento del problema

Sustento tedrico-

—  Estudio empirico  — Andlisis de resultados
conceptual

Interpretacion y discusién
Enfoque cuantitativo de resultados
Conclusiones

Gestion tecnoldgica
Capacidad de innovacién

Fuente: Elaboracion propia.

El planteamiento del problema, fue el punto de partida y marco de encuadre para las etapas de
construccion que sigue la investigacion. En este paraje, se llegd a identificar una situacion
especifica de lo que ocurria en el sector restaurantero de Playa del Carmen, México; con el
propdsito de ser sometida a observacion, andlisis y demostraciéon. Una vez identificado el
problema, se definieron las preguntas, objetivos e hipdtesis de investigacion; asimismo, se
apoyaron los supuestos a través de la revision de literatura sobre estudios previos de los

fendmenos a esbozar (ver capitulo I y anexos A.1-A.3).
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Se inici6 con la primera etapa, cuyo proposito fue trasponer los fendmenos de gestion
tecnoldgica y capacidad de innovacion en empresas restauranteras sobre un enfoque teorico-
conceptual, permitiendo con ello su explicacion y correspondencia con la actividad turistica
empresarial de los restaurantes. En este sentido, el estudio se argument6 desde el eje tedrico de
los recursos y capacidades (Penrose, 1985), donde se concibe que las empresas tienen la
capacidad de aprovechar, reconfigurar y trasformar sus recursos, haciéndolos mas complejos,
unicos e insustituibles, resultando en valor e innovacion en el suministro de bienes y servicios.
Asi, a través de los diferentes modelos tedricos de gestion tecnoldgica y capacidad de innovacion
encontrados en la literatura cientifica, se extrajeron las variables para su medicion, que a su vez

permitieron el disefio y desarrollo de los instrumentos.

En la segunda fase, se prosigui6 con el trabajo empirico, el cual tuvo aplicacion en las empresas
restauranteras de Playa del Carmen durante el primer semestre del afio 2016 y, cuya finalidad
fue analizar el efecto de la gestion tecnologica sobre la capacidad de innovacion, examinado las
relaciones entre las variables y dimensiones. Para su cumplimiento, se recolectaron datos
cuantitativos a través de dos instrumentos de medicion con escala tipo Likert (ver anexos A.4-

A.6).

Una vez obtenidos los datos, se continud con la ultima etapa que involucrd el tratamiento,
interpretacion y discusion de los resultados. Para el tratamiento, se utilizaron técnicas estadisticas
descriptivas e inferenciales tanto para garantizar la confiabilidad y validez de la informacion
como para la comprobacién de hipotesis. En esta parte del proceso fue posible discutir los
resultados con base en los enfoques tedricos y hallazgos empiricos de otros investigadores,
encontrando una amplia explicacion de las variables. Finalmente, se desprendieron las
conclusiones enunciando las principales aportaciones teoricas, empiricas y metodologias del

trabajo, asi como futuras lineas de investigacion.

3.1.2 Disefio metodologico

La investigacion siguié una metodologia cuantitativa de disefio no experimental, fundamentada
en los principios del pensamiento postpositivista, que considera la validacion de las formas y
medicion de los fendémenos como soportes en la generacion de conocimiento cientifico (Lee &

Lings, 2008; Hallebone & Priest, 2009). Ademas, se tratdé de un estudio de corte transversal, al
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recoger los datos en un s6lo momento y mostrar las condiciones de la situacion tal como son.
Asimismo, fue de tipo correlacional y explicativo, ya que pretendid buscar relaciones
significativas y, evaluar el poder explicativo y predictivo de las variables en estudio (Creswell,

2009).

3.1.3 Poblacion y muestra

La actividad turistica empresarial de Playa del Carmen se conforma por empresas del hospedaje,
alimentos y bebidas, transportacion, entretenimiento, comercio, entre otras. No obstante, ante la
imposibilidad de poder estudiarla en su totalidad, la investigacion se centré en las empresas

restauranteras.

De acuerdo con la informacion del Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdmicas
(DENUE) del INEGI (2016), existen alrededor de 329 establecimientos; sin embargo, sélo se
registran 200 restaurantes inmersos directamente en la actividad turistica, nimero contemplado
como poblacion del estudio. Asi, se decidid considerar los restaurantes de Playa del Carmen, por

las siguientes razones:

-Los restaurantes considerados en el estudio tienen una fuerte presencia en la actividad
turistica, no solo por su ubicacion geografica, sino también por atender un mercado
netamente turistico; ademads, por ser influyentes en los patrones de las tendencias
gastronomicas, ofertando una extensa variedad culinaria para los diversos nichos de

mercado.

-Son empresas aglutinadas en el corredor turistico-comercial de Playa del Carmen,
haciendo fécil la seleccion y movilidad de los turistas para satisfacer sus necesidades de

alimentacion durante su estancia.

-En suma, son empresas que contribuyen al desarrollo turistico del lugar, al ser exponentes
de la gastronomia local, cautivar clientes, ser fuente de empleos e impactar directamente

en la economia del lugar.

Una vez identificada la poblacion, cuyo caracter es finito, se procedidé a extraer una muestra
y
probabilistica considerando un nivel de confianza del 95%, tal como se observa en la tabla 1, la

muestra fue de 132 restaurantes.
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Tabla 1. Ficha técnica del muestreo

Aspecto

Unidad de analisis
Ubicacion geografica
Aplicacién del instrumento

Férmula de muestreo probabilistico

Poblacion

Nivel de confianza

Error de estimacion

Probabilidad de que el evento ocurra
Muestra

Restaurantes
Playa del Carmen, Quintana Roo, México
Mayo de 2016
ZquN 2
n=_——*1"
Ne? + z?pq
N=200 establecimientos
95%; z=1.96
5%; e=.05
50%; p=q=.50
n=132 empresas

Fuente: Elaboracion propia.

3.1.4 Hipotesis

A partir de los fundamentos tedricos que se retoman y del problema a dilucidar, se desarrollan

las siguientes hipotesis centrales para alcanzar los objetivos de la investigacion:

H,=La gestion tecnologica tiene un efecto significativo, positivo y elevado sobre la

capacidad de innovacion

Hy=La gestion tecnologica tiene un poder predictivo positivo y elevado sobre la

capacidad de innovacion

Por su parte, las hipotesis en el modelo de gestion tecnoldgica son:

H,,: La estrategia tecnologica estd asociada significativa y positivamente con las

practicas de [+D

Hy: Las practicas de I+D estan asociadas significativa y positivamente con la asimilacion

tecnologica

H,,: La asimilacion tecnologica esta asociada significativa y positivamente con la

estrategia tecnologica

Ademas, bajo un modelo estructural se buscé comprobar que la estrategia tecnologica influye

sobre las practicas de I+D y, que a su vez tiene un efecto sobre la asimilacion tecnoldgica. Por

tanto, se persiguié demostrar que:

H;,: La estrategia tecnologica tiene un efecto significativo y positivo sobre las practicas

de I+D
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Hjsy: Las practicas de [+D tienen un efecto significativo y positivo sobre la asimilacion

tecnologica
Por otro lado, en el modelo de capacidad de innovacién se enunciaron las siguientes hipotesis:

Hy=La estructura organizacional tiene una asociacion significativa y positiva con el

capital humano

Hy=El capital humano tiene una asociacion significativa y positiva con las redes de

colaboracion

Hy.=Las redes de colaboracion tienen una asociacion significativa y positiva con la

estructura organizacional

Asimismo, se asumiod que las redes de colaboracion y la estructura organizacional se comportan
como factores influyentes y predictores sobre el capital humano, formulando entonces, las

siguientes hipotesis:

Hs,=Las redes de colaboracion tienen un efecto significativo y positivo sobre la estructura

organizacional

Hsy=Las redes de colaboracion tienen un efecto significativo y positivo sobre el capital

humano

Hs=La estructura organizacional tiene un efecto significativo y positivo sobre el capital

humano

H;=En su conjunto, las redes de colaboracion y la estructura organizacional tienen un

significativo, positivo y elevado poder predictivo sobre el capital humano

3.1.5 Confiabilidad y validez

El trabajo asumi6 en todo momento rigurosidad cientifica, evidenciandose en la verificacion de
la confiabilidad de los instrumentos, validacion en la construccion de las variables y del disefio
de los modelos tedricos a comprobar. Como se presenta en la figura 2, fue indispensable la
participacion de expertos que orientaron el disefio y desarrollo de los items empleados.
Asimismo, se realizd una prueba piloto de los primeros instrumentos contestados que sirvid

como mecanismo de control.
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Una vez obtenida la cantidad total de instrumentos contestados, se procedid a verificar su
confiabilidad, mediante el alfa de Cronbach, a la par, se realizo el analisis factorial exploratorio
para validar los constructos. Para alcanzar un nivel confirmatorio, se procedid a realizar las
validaciones de convergencia y de discriminacion de los constructos sobre los modelos
propuestos. En esta fase, también fueron verificadas las medidas de bondad de ajuste para
corroborar que los datos utilizados correspondian con el tamafio muestral, para extraer resultados

pertinentes y poder someter a prueba las hipdtesis formuladas.

Figura 2. Pruebas de confiabilidad y validacion

Confiabilidad y validacion

Validez de . . Consistencia Validez de Validez del
. Validez facial .
contenido interna constructos modelo
Analisis Analisis
Panel de . Alfa de . .

Prueba piloto Factorial Factorial

expertos Cronbach . . .

Exploratorio Confirmatorio

Fuente: Elaboracion propia.

Ademas de lo anterior, el presente capitulo se conforma de los articulos: “Gestion tecnologica
en restaurantes: Desarrollo y validacion de un instrumento de medicion” y “Capacidad de
innovacioén en restaurantes: Validacion de un instrumento de medicion”; donde se muestra el
proceso metodologico de validacion de cada uno de los instrumentos de medicion. A través de
la consistencia interna y estructura factorial de los instrumentos, se pudo constatar que son
dimensiones de la gestion tecnologica: la estrategia tecnoldgica, las practicas de I+D y la
asimilacion tecnoldgica; mientras que de la capacidad de innovaciéon son la estructura
organizacional, el capital humano y las redes de colaboracion. Con ello, ambos trabajos
reportaron instrumentos fiables y vélidos, demostrando al mismo tiempo, su eficiencia para

medir la gestion tecnoldgica y la capacidad de innovacion en empresas restauranteras.
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3.2 Gestion tecnologica en restaurantes: Desarrollo y validacion de un
instrumento de medicidon

Alejandro Delgado Cruz, Elva Esther Vargas Martinez, Federico Rodriguez Torres, Juan Manuel Montes Hincapié

Resumen

Dada la importancia de la tecnologia como determinante en la generacion de innovacion, es que
su gestion es considerada una capacidad estratégica para el beneficio empresarial; no obstante,
los trabajos tanto tedricos como empiricos sobre gestion tecnoldgica en empresas restauranteras
y otras de servicios, son casi inexistentes. Por este motivo, el objetivo del articulo fue validar un
instrumento de medicion, representando una vital herramienta para la obtencion de informacion
y entender este fendémeno empresarial. El estudio empirico se realizd sobre una muestra
probabilistica de 132 restaurantes del destino turistico de Playa del Carmen, México. Tres
factores surgieron del Analisis Factorial Exploratorio (AFE): estrategia tecnologica, practicas de
I+D y asimilacion tecnologica. En conjunto, estos factores explicaron el 61.63% de la varianza
acumulada, ademas de tener una consistencia interna satisfactoria de acuerdo con el estadistico
alfa de Cronbach (0=.909). Como resultado, se obtuvo un instrumento fiable y valido,
demostrando su capacidad para medir tres pertinentes dimensiones de la gestion tecnoldgica en

empresas restauranteras.

Palabras clave: Gestion tecnoldgica, restaurantes, analisis factorial exploratorio, validacion de

instrumento.
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Technology management in restaurants: Development and validation
of a measuring instrument

Alejandro Delgado Cruz, Elva Esther Vargas Martinez, Juan Manuel Montes Hincapié, Federico Rodriguez Torres

Abstract

Given the importance of technology as a determining factor in the generation of innovation, it is
that its management is considered a strategic capacity for the business benefit. However, both
theoretical and empirical researches on technology management in restaurant companies and
other services, are almost non-existent. For this reason, the aim of the paper was to validate a
measurement instrument, representing a vital tool for obtaining information and understanding
this business phenomenon. The empirical study was conducted on a sample probability of 132
restaurants in the tourist destination of Playa del Carmen, Mexico. Overall, these factors
accounted for 61.63% of the cumulative variance, in addition to having a satisfactory internal
consistency according to Cronbach's alpha (o =.909). As a result, a reliable and valid instrument
was obtained, demonstrating its ability to measure three relevant dimensions of technology

management in restaurants.

Keywords: Technology management, restaurants, exploratory factor analysis, instrument

validation.
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3.2.1 Introduccion

A finales de los afios setenta se empez6 a explicar la gestion tecnoldgica como un elemento
estratégico de las empresas productivas. Inicialmente, se enfoco en las practicas relacionadas
con la administracion de la ciencia y la tecnologia; posteriormente, se fue fortaleciendo
procurando la sinergia de los recursos tecnoldgicos tangibles e intangibles conjuntamente con el
elemento humano para generar innovacion. Ya en anos recientes, la gestion tecnologica ha sido
formulada bajo diversos modelos para su aplicacion en sectores diferentes al industrial, tales
como el restaurantero, turistico, educativo y politico, entre otros; caracterizados por mantener

sus actividades lejanas del uso unico de tecnologias duras.

Manifestada la importancia de la gestion tecnologica en el ambito organizacional, la comunidad
académica ha prestado un especial interés en su estudio, observandose esto en el incremento de
publicaciones cientificas, asi como en la apertura de nuevos programas educativos y centros
especializados para su desarrollo y difusion (Pilkington y Teichert, 2006; Abro y Memon, 2008;
Ansal, Aygoren y Ekmekci, 2008). De acuerdo con el andlisis de Ansal et al. (2008), los temas
de investigacion que han sido mas abordados estan los relacionados con el cambio tecnologico,
los aspectos organizacionales, el desarrollo de tecnologias emergentes, los procesos de
produccion, las politicas publicas y los sistemas de innovacion; expresando asi la ramificacion

del tema, pero a su vez reflejando el escaso desarrollo tematico en el sector servicios.

Se puede decir que la principal limitacion de las investigaciones en gestion tecnologica, estriba
en su incorporacion a la practica empresarial de los servicios, ya que aun se sigue aseverado que
estas empresas carecen de gestion de la tecnologia, y con ello, se pone en duda la generacion de
capacidades de innovacion, sobre todo en micro y pequefias empresas que se ven limitadas a

participar en las economias de gran escala.

Otra caracteristica conferida a las empresas de servicios es la naturaleza de su producto, cuyos
atributos efimeros, heterogéneos y perecederos, no encuadran con la imposicion de la produccion
industrial y el uso intensificado de tecnologias duras, donde el resultado por excelencia es el bien
tangible. Sin embargo, con el paso del tiempo, se ha demostrado que estas empresas prestadoras
de servicios son altamente innovadoras y operan cada vez mas con tecnologias para mejorar la
calidad y seguridad de lo que ofrecen, hacer sus procedimientos mas eficientes y sostenibles, y

permitir el acceso de sus bienes o servicios a nuevos segmentos de mercado, entre otros.
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En lineas generales, las empresas de servicios impactan directamente en la economia y
competitividad de las regiones y paises, al ser un atractivo potencial para diversos nichos de
mercado y ser empleadoras de recursos humanos locales para su operacion. Esto se hace explicito
en sectores de alto impacto econémico como el restaurantero, cuyo sistema empresarial esta
conformado por una gran cantidad y variedad de organizaciones dedicadas a brindar el servicio
de alimentos y bebidas, tales como restaurantes, cafeterias, fast food, comedores industriales,

bistros, fondas, fuentes de sodas, pubs y cantinas, entre otros.

En el caso especifico de los restaurantes, estos se han caracterizado por el repentino desarrollo
de innovaciones e invenciones que conjuntan elementos tecnologicos, culturales y ambientales;
provocando la reduccion del ciclo de vida de los productos convencionales y generando un
patron en las tendencias gastrondmicas y en el servicio de alimentos. Asimismo, la preocupacion
por satisfacer a los clientes mas exigentes, ha motivado la introduccion intensificada de
tecnologias para agilizar los procesos de servicio, reducir costos y mejorar la comercializacion,
favoreciendo de esta manera su posicion en el mercado. Por ende, la gestion tecnologica
representa para los restaurantes una oportunidad para desarrollar capacidades de innovacion que

les permita alcanzar un alto nivel competitivo.

En este sentido, la medicion de la gestion tecnoldgica representa una vital herramienta de
informacion, que desde una vision estratégica permite tomar decisiones con un elevado grado de
impacto, al mismo tiempo de generar mejores bienes y servicios para competir en los mercados
globales. Por tal razon, el propdsito de este estudio fue validar un instrumento de medicion de la
gestion tecnologica en empresas restauranteras. El articulo se encuentra dividido en cuatro
apartados, el primero remite a la revision de literatura donde se dan a conocer aspectos generales
de la gestion tecnologica y su proximidad en restaurantes. El segundo, refiere a las etapas del
disefio y desarrollo del instrumento. Posteriormente, se presentan los resultados obtenidos de la

validacion, para después finalizar con las conclusiones que se desprenden del trabajo.
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3.2.2 Un acercamiento a la gestion tecnologica

La gestion tecnoldgica se ha convertido en una disciplina académica ubicada en el campo de la
administracion y el management (Pilkington y Teichert, 2006; Abro y Memon, 2008; Ansal et
al., 2008). Su conceptualizacion es diversificada en la literatura, una de ellas es tomada del Task
Force on Management of Technology (1987), definida como un proceso que incluye la
planificacion, direccion, control y coordinacion del desarrollo e implementacion de las
capacidades tecnolédgicas para dar forma y lograr los objetivos estratégicos y operativos de una
organizacion. Otra propuesta conceptual es la de Swathi y Kancharla (2013), quienes la
consideran un campo interdisciplinario que integra la ciencia, el conocimiento, la practica de la
ingenieria y la gestion, expresando con ello una combinacion de aspectos técnicos y gerenciales
que dan como resultado una actividad transversal de apoyo a los procesos de los negocios.
Mientras que, Medellin (2013) la alude como un éarea estratégica que se encarga de comprender
y desarrollar el fenomeno de la innovacion empresarial a partir de su modelaje, practicas y
medicion de sus resultados e impactos que tienen en la competitividad de una localidad. Esta
ultima idea parece tener un mayor peso y significado del porqué de la gestion tecnoldgica en el
entorno empresarial, ya que manifiesta cierta capacidad estratégica para el analisis,

interpretacion y manipulacion del comportamiento tecnoldgico para innovar.

De esta manera, la gestion tecnoldgica busca lograr ventajas competitivas mediante la
innovacion. Cuando las empresas innovan, las capacidades que se utilizan para desarrollar los
nuevos productos, procesos y otras formas, estan relacionadas directamente con la tecnologia
(Khalil, 2000); la cual no so6lo se remite a instrumentos o maquinas, sino que también es un
cuerpo de conocimientos sistematizados y estructurados. Por ello, no es de extrafiar que
Wernerfelt (1984) la considerara uno de los recursos mas significativos de las empresas;
concibiéndola como un conjunto de conocimientos, productos, procesos, herramientas y sistemas

utilizados en la creacion de bienes y en la prestacion de servicios.

Asimismo, la tecnologia esta desempefiando un papel cada vez mas importante en las empresas
de servicios; sin embargo, su gestion crea dificultades para éstas al no existir marcos de
referencia que les orienten sobre como desarrollar y aplicar estrategias para su sector, retomando
continuamente el referente industrial. Una gran diferencia radica en el modelo de transformacion
en el que se procesan las materias primas y se ponen en el inventario de productos terminados a

la espera de la demanda del cliente; contrariamente, en las empresas de servicios las operaciones
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estandarizadas y lineales son un problema, dado que los servicios no se pueden almacenar y su
produccion es inmediata cuando el cliente lo requiere (McDermott, Kang y Walsh, 2001; Kang,
2006). Por esta razon, para anadir valor a un servicio, entran en accion tanto las tecnologias duras
como las blandas, éstas ultimas provenientes de las capacidades intelectuales de los trabajadores,
las cuales se basan en el uso util de los conocimientos estructurados y sistematizados de la

organizacion para innovar (Kang, 2006).

En este sentido, la gestion tecnologica se encuentra en una etapa que requiere de avalar su
impacto en los negocios. Algunas investigaciones ya han empezado a develar el impacto de las
capacidades tecnoldgicas en el éxito de los negocios, sobre todo aquellas relacionadas con el
aumento de la inversion en investigacion y desarrollo (I+D) donde se tiene un efecto positivo en
los ingresos por ventas, la productividad, asi como en el desarrollo de nuevos productos (Kropsu,
Haapasalo y Rusanen, 2009; Jemala, 2012; Unsal y Cetindamar, 2015). De igual manera, los
trabajos evidencian como el factor tecnoldgico se ha estudiado y se ha medido de diversas
maneras para dar explicacion a los fendmenos empresariales, entre ellos la forma de brindar
servicios de calidad, competir en los mercados e innovar en los sectores (Huang, Wu, Lu y Lin,
2016). Por ultimo, otros estudios animan a continuar con esta labor investigativa, ya que todavia
quedan sueltos los temas de co-creacion tecnoldgica, rendimiento de los sistemas tecnoldgicos

y la implementacion tecnoldgica en los servicios.

3.2.3 Gestion tecnoldgica en la empresa restaurantera

Los restaurantes se caracterizan por pertenecer a un sector empresarial altamente volatil que
sufre de elevados niveles de incertidumbre sobre las demandas del cliente y los recursos
disponibles. Los restaurantes estan ansiosos por orientar sus estrategias hacia el desarrollo
tecnologico para ser capaces de adaptarse a los entornos turbulentos; por ende, la tecnologia se
convierte en un factor significativo en el funcionamiento de estos negocios, con grandes
desarrollos en las capacidades tecnoldgicas para la elaboracion de alimentos, los avances en las
competencias digitales y la introduccion de softwares sofisticados para apoyar la prestacion de

los servicios.

En este tipo de empresas, el uso de la tecnologia va desde un uso minimo con equipo de computo,

Internet y paquetes de ofimatica (procesadores de textos y hojas de calculo); a un uso mas
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extenso al emplear sistemas de informacion, softwares para la gestion, sistemas de asistencia y
tiempo, recaudacion de costos, equipo y utensilios para nuevas formas en la preparacion de los
alimentos. Asi, cada vez mas los operadores de restaurantes estan utilizando la tecnologia para
controlar sus actividades de manera més eficiente, proporcionar un mejor servicio a los clientes
y ampliar sus esfuerzos de comercializaciéon. Del mismo modo, las tecnologias de pago (e.g.
dispositivos a la mesa, las carteras moviles y la autorizacion de tarjetas de crédito inalambricas)

han aumentado su popularidad entre restaurantes y consumidores (Kimes y Collier, 2014).

Huber, Hancer y George (2010), muestran que gran porcentaje de restauranteros emplean
distintas tecnologias en los procesos de servicio, tales como hacer reservaciones, ordenar la
comida via sistemas de comandas electronicas y usar recursos para su promocion en medios
digitales. Estos hallazgos apoyan la idea de que la mayoria de los restaurantes utilizan la
tecnologia como una herramienta para hacer sus procesos mas eficientes y promocionarse.
Mientras que también su estudio dio cuenta que la integracion tecnologica con otros procesos
como el pedido de los proveedores es limitada y el uso estratégico de los sistemas esta
subutilizado; asimismo, mostr6é que s6lo un pequefio porcentaje (28.9%) de restaurantes hacian

uso de aplicaciones mas avanzadas como la programacion de empleados.

Por otro lado, las tecnologias también son aplicadas para la gestion de ingresos de los
restaurantes, ayudando a la maximizacion de la entrada de dinero y toma de decisiones de
inversion; ademas de apoyar en los procesos de planificacion del espacio y mesas, el control de
la duracion de la comida y la optimizacion de la combinacion de precios (Heo, 2016). Con esto
converge Kimes (2008), quien expone como la tecnologia puede implantarse para aumentar los
ingresos, ofrecer un servicio en tiempo optimo (consistente y rapido) y personalizado (atencioén
amable y respetuosa), asi como controlar la calidad de los alimentos (temperaturas, puntos de
coccion y montajes correctos); ya que, con ello se logran reducir los tiempos de produccion y de
servicio, aparte de disminuir las pérdidas por devolucion de platillos que no cumplen con los

estandares de calidad.

Igualmente, las tecnologias utilizadas en la interaccion con el cliente (e.g. sistemas de reservas
online y menus interactivos), extienden la ventaja competitiva para el restaurante, al mejorar la
comunicacion, la planeacion y la organizacion del servicio. Otras tecnologias estdn asociadas
con el cliente a través de plataformas digitales que sirven para conocer los nichos de mercado e

informar a los consumidores acerca de la existencia y naturaleza de los servicios y el negocio
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(Ruiz, Gil y Berenguer, 2014; Heo, 2016). Ademas, se ha demostrado que la tecnologia permite
recopilar datos sobre sus clientes para personalizar sus servicios; algunas de las aplicaciones en
la industria restaurantera incluyen sistemas de pago sin efectivo, inteligencia de edificios,
fidelizacion de clientes, rastreo de inventario, administracion de activos y sistemas de
reservacion (Ozturk, Palakurthi y Hancer, 2012). Segiin Horovitz (2012), casi la mitad de los
consumidores de restaurantes casuales ahora prefieren usar el pago mediante tabletas digitales
por comodidad y seguridad, ya que estos dispositivos permiten a los clientes hacer su pago en el
sitio utilizando sus tarjetas de crédito o débito y conservando su informacion durante el proceso.
Asimismo, informa que 25% de los clientes de restaurantes fast-food les gustaria usar el pago
movil; evidenciando asi, nuevas formas de ventas mediante estos sistemas. Otras recientes
tecnologias son referidas a las Near Field Communications (NFC), que son empleadas en
teléfonos inteligentes o dispositivos moéviles para el escaneo de pagos y adquisicion de

informacion comercial (Pesonen y Horster, 2012; Kimes y Collier, 2014).

Con lo anterior, se aprecia el valor de la tecnologia en restaurantes, sin embargo, queda por
estudiar la complejidad de su gestion, es decir, no basta sdlo con su uso, sino que mas bien las
empresas deben ser capaces de planificar, asimilar y resguardar sus tecnologias con miras a

generar innovacion y ser competitivas.

3.2.4 Metodologia

Para el desarrollar y validar la escala sobre los factores de gestion tecnologica en restaurantes,
se siguid un procedimiento metodolégico de carcter cuantitativo, de disefio transversal y tipo

exploratorio, a partir de las siguientes etapas (Figura 1):
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Figura 1. Etapas para el desarrollo y validacion del instrumento

Determinacién de dimensiones
(revision de literatura)

Generacion de zems Desarrollo del
(operacionalizacion) instrumento

Construccion del instrumento y
escala de medicion

Seleccion de muestra y Aplicacién del
recogida de datos instrumento

Fiabilidad del instrumento

(Alfa de Cronbach) Resultados
; v Validacion del
Validez de constructo ]
mnstrumento

ONOMICIHIONONG

(Analisis Factorial Exploratorio)

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.4.1 Etapa 1. Determinacion de dimensiones

De acuerdo con diversos autores, se identifican diversas actividades de la gestion tecnologica,
entre las que destacan la planificacion, prevision, estrategia, adquisicidon, proteccion,
transferencia y evaluacion tecnoldgicas, asi como la gestion de la I+D y la comercializacion de
tecnologia (Cetindamar, Phaal y Probert, 2009; Swathi y Kancharla, 2013; Faizal, Zaidi y
Othman, 2014; Unsal y Cetindamar, 2015). Esto pone en evidencia la magnitud del concepto y
su impacto en la actividad empresarial, sin embargo, el que atin no exista un cuerpo consolidado,
dificulta su estudio y medicion en las empresas. Para llegar a un encuadre, este estudio
conceptualiza a la gestion tecnologica como la practica basada en el conocimiento derivado del
andlisis e interpretacion del comportamiento tecnologico, cuya orientacion esta en el desarrollo
de innovaciéon mediante la estrategia tecnoldgica, las practicas de I+D y la asimilacion

tecnologica.
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a) Estrategia tecnoldgica

Este tipo de estrategia consiste en la explotacion de las oportunidades tecnoldgicas para la
supervivencia y el crecimiento de la empresa; por ello, se incluyen procesos de busqueda y
recopilacion de datos pertinentes sobre el mercado, que ayudan a detectar el valor de las
tecnologias para el desarrollo de nuevos productos, prestacion de mejores servicios y novedosas
formas de interaccion con los clientes (Escorsa y Maspons, 2001; Faizal et al., 2014; Savescu,
2014). Asimismo, ayuda a alertar sobre cualquier innovacion, evolucion o situacion inaudita que

despunte en el sector restaurantero.

Por otro lado, esta dimension tiene la tarea de alinear los objetivos organizacionales con las
actividades tecnologicas; para ello, los estrategas y personal a través de competencias y
mecanismos explotan las tecnologias para el desarrollo de innovaciones. Otro factor estratégico
es la proteccion intelectual de la tecnologia, actividad que incluye la implantacion de politicas y
normativas, para asegurar que los activos, incluidos los conocimientos y la experiencia
incorporados en los productos y procesos, no sean sustraidos y utilizados sin autorizacién

(Cetindamar et al., 2009; Faizal et al., 2014).

b) Practicas de I+D

En la actualidad, las practicas de I+D estan vinculadas con el quehacer de las universidades y
sectores industriales, donde se concentra y genera una gran cantidad de conocimientos a través
de sus centros de I+D+i, incubadoras tecnologicas y otros departamentos semejantes. De igual
forma, estas practicas de I+D han pasado a ser componente de las empresas restauranteras, en
especial de las grandes franquicias de comida rapida o de especialidades culinarias, donde sus
procesos tienen controles especificos de calidad, logistica, sanidad, entre otros; que se pueden
conseguir y estandarizar a través de su adecuado diagnodstico, monitoreo e investigacion. Otra
forma de evidenciar las practicas de I+D, es en el desarrollo de ideas y en la rapidez con que se
lanza un nuevo producto, servicio o proceso al mercado (Swathi y Kancharla, 2013; Unsal y
Cetindamar, 2015); también se asocia con los recursos econdémicos que se destinan para su
financiamiento; el cual en muchas ocasiones se vuelve una de las barreras mas grandes para las

empresas restauranteras.
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¢) Asimilacion tecnologica

La asimilacion en tecnologia es clave para adquirir y aprovechar tecnologias de forma eficiente
y hacerla funcional tanto para la empresa como para el cliente (Meuter, Ostrom, Roundtree y
Bitner, 2000; Bitner, Ostrom y Meuter, 2002; Ozturk et al., 2012). Esta asegura que se siga
enriqueciendo el patrimonio tecnoldgico, no solamente por la compra de tecnologias, sino
también por la contratacion y formacién de recursos humanos para su manejo y aprovechamiento
(Cetindamar et al., 2009; Swathi y Kancharla, 2013). Los resultados de una eficiente asimilacién
tecnologica se ven reflejados en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes a través del servicio

que reciben, por tanto, es esencial para innovar y generar valor en los servicios y sus derivados.

3.2.4.2 Etapa 2. Generacion de items

Una vez que se identificaron las dimensiones en la literatura, se procedio a su operacionalizacion
y ala elaboracion del instrumento, el cual pasé por una validez de contenido avalado por expertos
en el tema, quienes dieron sus sugerencias y aportaciones con el fin de elevar la calidad y
perfeccionar la medicion del instrumento, logrando finalmente obtener un total de 19 items para

medir las tres dimensiones planteadas (tabla 1).
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Tabla 1. Operacionalizacion de las dimensiones

Dimension Clave item
{tem 001 La empresa maneja recursos tecnoldgicos que le aportan ventajas
- competitivas
item_ 002 La empresa cuenta con una persona especializada en tecnologia
item 003 La empresa identifica las oportunidades tecnologicas para innovar
Estratesia item_ 004 La empresa utiliza recursos tecnologicos para interactuar con el cliente
. g , La empresa emplea tecnologias con el fin de brindar un mejor servicio al
tecnolégica item_ 005 .
- cliente
ttem 006 La empresa implementa politicas de resguardo sobre los procesos y
- tecnologias para evitar fugas de la informacion
, La empresa identifica mecanismos o medios que favorecen el desarrollo de
item_ 007 .
- una idea
item_ 008 La empresa tiene practicas de investigacion
i item 009 La empresa aplica nuevos conocimientos en el desarrollo de una idea
Practicas de T . .
I+D item 010 La empresa cuenta con recursos financieros para el desarrollo de ideas
item 011 La empresa es rapida para lanzar nuevos productos y servicios
item 012 La empresa utiliza algin mecanismo de proteccion intelectual
ttem 013 La empresa estd al tanto de las tendencias tecnoldgicas del sector
- restaurantero
item 014 La empresa aprovecha las tecnologias para innovar
e item 015 La empresa aprovecha la tecnologia para la toma de decisiones
Asimilacion T , . L
. item 016 La empresa evaliia los recursos tecnologicos del sector para su adquisicion
tecnologica T . , , . -
item 017 La empresa invierte en tecnologias para hacer mas eficiente el servicio
{tem 018 Los trabajadores cuentan con habilidades para emplear los recursos
- tecnoldgicos
item 019 La empresa brinda capacitacion para garantizar el uso de las tecnologias

Fuente: Elaboracion propia.

o o7

3.2.4.3 Etapa 3. Construccion del instrumento y escala de medicion

El instrumento se integrd por dos secciones, la primera estuvo compuesta por los items que miden
la estrategia tecnoldgica, practicas de I+D y asimilacion tecnoldgica, dimensiones de la variable
gestion tecnoldgica. Ademads, de presentar una escala tipo Likert de seis puntos, que fue de 1
“Totalmente en desacuerdo” a 6 “Totalmente de acuerdo” (figura 2). La segunda seccion estuvo
conformada por una ficha de datos de identificacion de la unidad de andlisis, donde se pregunto
sobre el tipo de empresa, la antigliedad, el tamaio, el tipo de clientela y la especialidad

gastronomica.
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Figura 2. Escala de medicion

¢y @ © ¢ 9 U

Totalmente en Moderadamente Ligeramente en Ligeramente de Moderadamente Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.4.4 Etapa 4: Seleccion de la muestra y recogida de datos

Se traté de una muestra probabilistica integrada por 132 restaurantes que operan en Playa del
Carmen, México; nimero muestral de una poblacion de 200 empresas, segin datos obtenidos
del INEGI (2016). La recoleccion de datos se realiz6 mediante la aplicacion de un cuestionario
autoadministrado a administradores de los restaurantes en el mes de mayo de 2016. Cabe sefalar
que en dicho proceso se informd a los respondientes sobre el uso académico de los datos y el

anonimato de sus respuestas.

Asi, la muestra estuvo compuesta por restaurantes emprendidos y constituidos por socios
(34.8%), familias (23.5%), Gnicos duefnos (19.7%), franquicias (15.9%) y cadenas (6.1%). Con
base en el numero de trabajadores, la mayoria de las empresas fueron pequefias (87.9%), con una
antigiiedad variada, ya que 15.9% ha operado hasta cinco afios, 75.7% de seis a veinte afios y
8.4% de 21 a 30 afios. Respecto al cliente que atienden, se identifica el turista de sol y playa de
origen estadounidense; por lo que brindan una amplia oferta gastronémica internacional, entre
las que destacan la mexicana (16.7%), italiana (16.7%), cocina del mar (15.9%) y la

especializada en cortes de carne (14.4%), entre otras.

3.2.4.5 Etapa 5: Tratamiento estadistico de los datos

A partir de los datos obtenidos, se realizaron pruebas estadisticas para validar el instrumento.
Tales pruebas fueron a) el alfa de Cronbach para verificar la fiabilidad y b) el Andlisis Factorial
Exploratorio (AFE) para comprobar la validez de las dimensiones. Para el tratamiento estadistico

de datos se hizo uso del software comercial SPSS en su version 22.
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3.2.5 Resultados
a) Fiabilidad del instrumento

El método de consistencia interna basado en el alfa de Cronbach (o) permitié estimar la fiabilidad
del instrumento en funcién de dos términos, primero, por el nimero de items (o longitud de la
prueba) y segundo, por la proporcion de varianza total de la prueba correspondida a la covarianza
entre sus partes (Cronbach, 1951). Este estadistico se verifica en una escala que va de cero a uno,
cuyo coeficiente resultante debe ser superior a .700 para ser aceptable (Oviedo y Campos-Arias,
2005). El resultado indica que el instrumento en cuestion cubre satisfactoriamente con el criterio
de fiabilidad, al obtener un valor de .909 (n=132, items=19), ademas de no tener la necesidad de
eliminar alglin ifem redundante que afectara la consistencia interna, tal como se muestra en la

tabla 2; por tanto, se puede decir que el instrumento es fiable.

Tabla 2. Estadisticos de los elementos

Correlacion Alfa de Cronbach
item elemento-total si se elimina el
corregida elemento
item_001 615 .903
item_002 .586 904
item_003 .562 .904
item_004 510 905
item_005 .686 901
item_006 .669 901
item_007 .647 902
item_008 .609 .903
item_009 .555 904
item 010 .593 .903
item_ 011 .631 902
item_012 .529 905
item 013 431 908
item_014 524 .906
item_015 488 906
item_016 488 .906
item 017 514 .905
item_018 480 907
item_019 544 905

Fuente: Elaboracion propia.
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b) Validez de constructos mediante el AFE

El Analisis Factorial Exploratorio (AFE) es una técnica multivariante por excelencia para
indagar el conjunto de variables latentes o factores comunes que explican las respuestas a los
items de un instrumento. Su objetivo es reducir un conjunto de variables cuantitativas aleatorias
(interrelacionadas) en un grupo de factores latentes (independientes). El éxito de esta técnica
queda garantizado en la medida que su resolucion cumpla dos requisitos: el principio de
parsimonia y la interpretabilidad de los factores elegidos; de tal forma que, los factores siempre
seran, en numero, inferiores a las variables iniciales (Goldberg y Velicer, 2006; Lloret, Ferreres,

Hernandez y Tomas, 2014).

Antes de proceder a realizarlo, se verificé la bondad de ajuste de los datos al modelo, es decir,
la factibilidad de los datos con respecto al tamafio de la muestra para una reduccion de
dimensiones Optimas. Para ello, se consideraron tres criterios estadisticos: a) la determinante de
la matriz, cuyo valor debe ser inferior a .005; b) el test de esfericidad de Bartlett o niveles de
significacion, con un valor por debajo de .005; y el indice de Kaiser Meyer Olkin (KMO) que
tiene que alcanzar un valor minimo superior a .800 (Kaiser, 1974; Lloret et al., 2014). El
instrumento en tratamiento report6d un valor determinante de .000 y un KMO de .892; de igual
manera, la prueba de esfericidad de Bartlett que contrasta la hipotesis nula de tener una matriz
de correlaciones idéntica, resulté significativa (y>=1354.741; g.1.=171; p=.000) lo que permitio

una adecuacion muestral.

Después de las corroboraciones anteriores, resulté oportuno efectuar el AFE, empleando el
andlisis de componentes principales como método de extraccion y el andlisis varimax con
normalizacion Kaiser como método de rotacion. Como se observa en el grafico de sedimentacion
(figura 3), de los 19 componentes posibles, la estructura factorial considero tres factores de
explicacion eficientes al obtener autovalores iniciales por encima del valor de uno; donde los
demas componentes situados por debajo del punto de inflexion fueron descartados, evidenciando

de esta manera el principio de parsimonia.
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Figura 3. Grafico de sedimentacion
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Fuente: Elaboracion propia.

Por otra parte, se constaté que en su conjunto los tres factores extraidos alcanzaron una varianza

explicada de 61.63% (tabla 3), porcentaje que muestra la eficiencia de las dimensiones para ser

interpretadas. Asimismo, en la tabla 4 se pueden apreciar los valores de cada uno los items, cuyas

comunalidades (4%) y cargas factoriales fueron superiores a .500 (tabla 5), criterio a partir del

cual se consideran como aceptables. Con tales resultados, se puede decir que el instrumento que

mide las dimensiones de gestion tecnoldgica estd soportado por una validez de constructos.

Tabla 3. Varianza total explicada de los componentes

Autovalores iniciales Sumas de extraccion de Sumas de rotacion de
Componente cargas al cuadrado cargas al cuadrado
% % % % % %
Total . Total . Total .
varianza acumulado varianza acumulado varianza acumulado
1 7.383 38.855 38.855 7.383 38.855 38.855 4.300 22.632 22.632
2 3.148 16.569 55.425 3.148 16.569 55.425 4.180 22.002 44.635
3 1.179 6.208 61.633 1.179 6.208 61.633 3.230 16.998 61.633
4 913 4.803 66.436

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 4. Matriz de componentes principales

Componente
, 2 1 2 3
tem h Estrategia Asimilacion Practicas de
tecnologica tecnologica I+D
item 006 178 .836
item 003 701 .809
item 005 .693 744
item 004 .605 736
item 001 570 676
item 002 525 .658
item 007 .543 535
item 018 .654 .804
item 019 .671 795
item 014 .625 173
item 017 .607 761
item 016 .555 726
item 013 528 17
item 015 .543 .652
item 010 .679 72
item 011 .696 755
item 012 .562 704
item_ 009 .599 .665
item 008 575 .630

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez rectificada la estructura, se volvid a verificar la fiabilidad de cada uno de los
componentes extraidos del AFE. Como se puede observar en la tabla 5, la consistencia interna
de cada dimension fue satisfactoria al obtener un alfa de Cronbach por encima del .700, como

valor minimo requerido.

Tabla 5. Alfa de Cronbach

Dimension Alfa de Cronbach
Estrategia tecnologica .894
Practicas de [+D .846
Asimilacién tecnolédgica .879

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.6 Discusion y conclusiones

La gestion tecnoldgica es un concepto reciente y en desarrollo para las empresas de servicios,
especialmente para los restaurantes. El factor tecnologico como tal ha sido estudiado y medido
desde diversas perspectivas demostrando sus beneficios. Sin embargo, desde la complejidad de
la gestion tecnoldgica atin no se han dilucidado esquemas teoricos y metodoldgicos que permitan

medirla con precision.

Esta investigacion aporta evidencia empirica sobre el tema de gestion tecnologica en el sector
restaurantero, al construir y validar un instrumento para su medicion. Para ello, se abordo a la
gestion tecnologica desde tres dimensiones: estrategia tecnoldgica, practicas de I+D y
asimilacion tecnoldgica. Una vez identificadas, se procedi6 a operacionalizarlas y a desarrollar
una escala de medicion tipo Likert; después se aplicod el instrumento a una muestra de 132
restaurantes. El analisis estadistico arrojé una fiabilidad satisfactoria al obtener un alfa de
Cronbach global de .909, asi como de cada uno de los componentes: estrategia tecnologica
(0=.894), practicas de [+D (0=.846) y asimilacion tecnoldgica (0=.879). De igual manera, el
AFE mostr6 la validez del instrumento, al identificar estos tres componentes con una varianza
explicada del 61.63%; ademas, se corrobord que los ifems permanecieron en cada uno de los
constructos previamente formulados. Con ello, se evidencia la representatividad de la escala para
medir tres dimensiones de la gestion tecnologica, concluyendo que el instrumento puede ser

aplicado en otros restaurantes.

Para finalizar, son lineas de investigacion aquellas que estudien los fendémenos tecnoldgicos en
las empresas restauranteras, sobre todo en paises donde su actividad tiene gran impacto
econdémico, como es el caso de México; que sin importar el tamafio de los restaurantes son
generadores de ingresos. Otras lineas emergentes estan relacionadas directamente con las
empresas de servicios y sectores donde se habia aseverado que la tecnologia para innovar no

tendria lugar, situacion que ha ocurrido en el campo del turismo.
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3.3 Capacidad de innovacion en el sector restaurantero: Validacion de
un instrumento de medicion

Alejandro Delgado Cruz, Elva Esther Vargas Martinez, Federico Rodriguez Torres, Juan Manuel Montes Hincapié

Resumen

El objetivo del presente articulo fue validar un instrumento que mide la capacidad de innovacion
en restaurantes, integrado por 27 items y aplicado sobre una muestra de 132 establecimientos del
destino turistico de Playa del Carmen, en el Caribe Mexicano. Tres factores surgieron del analisis
factorial exploratorio: estructura organizacional, capital humano y redes de colaboracion que en
conjunto explicaron el 60.66% de la varianza acumulada, ademas de tener una consistencia
interna global (¢=.950) e individual satisfactorias de acuerdo con el estadistico alfa de Cronbach.
Como resultado, se obtuvo un instrumento fiable y valido, demostrando su eficiencia para medir

tres dimensiones de la capacidad de innovacion en empresas restauranteras.

Palabras clave: Capacidad de innovacidn, restaurantes, analisis factorial exploratorio,

validacion de instrumento.
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Innovation ability in restaurant sector: Validation of a measuring
instrument

Alejandro Delgado Cruz, Elva Esther Vargas Martinez, Federico Rodriguez Torres, Juan Manuel Montes Hincapié

Abstract

The aim of this article was to validate an instrument that measures the innovation ability in
restaurants; it is made up of 27 items and was applied on a sample of 132 establishments of the
tourist destination of Playa del Carmen on the Mexican Caribbean. Three factors emerged from
the exploratory factor analysis: organizational structure, human capital and collaboration
networks which together explained 60.66% of accumulated variance, as well as having both a
global internal (0=.950) and single consistency satisfactory in accordance with the statistical
Cronbach’s alpha. As a result, a reliable and valid instrument was obtained, demonstrating its

efficiency to measure three dimensions of innovation in restaurant companies.

keyword: Innovation ability, restaurants, exploratory factor analysis, instrument validation.
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3.3.1 Introduccion

La realidad empresarial se caracteriza por exigir a las empresas su reinvencion, saliéndose de lo
convencional y enfrentandose a competir con formas Unicas y diferenciadas; en otras palabras,
se demanda su innovacién. Pero a pesar que el concepto de innovacion data del afio 1934 con las
nociones de Joseph Schumpeter, todavia existen dilemas para comprender como desarrollar la

capacidad de innovacion en las empresas.

El problema se vuelve mayor cuando se trata de negocios que por diversas condiciones,
mantienen formas cerradas de gestion, donde dificilmente se ven procesos de aprendizaje,
acumulacion de capital intelectual y propuestas de bienes y servicios innovadores para los
clientes. Algunas empresas que se encuentran en esta situacion son los restaurantes,
establecimientos de servicios que se dedican a ofrecer alimentos y bebidas preparados, lo que
implica su elaboracion y presentacion en un completo montaje de comedor. En diversos dmbitos
son considerados un atractivo para cautivar clientes e impulsar la competitividad de su region,
ya que el aumento de su oferta influye en la calidad del servicio y en el desarrollo de otras
empresas (Albors, Barreto, Garcia, Martinez y Hervas, 2013; Erkus-Oztiirk y Terhorst, 2016;
Lee, Hallak y Sardeshmukh, 2016b).

Ante esto, desplegar la capacidad de innovacion se convierte en un elemento obligatorio para
aquellos restaurantes que quieren competir en segmentos de mercado altamente demandados; y
los instrumentos de medicion representan un importante recurso para la obtencion de
informacion, permitiendo entender ciertos fenomenos empresariales y con ello tomar decisiones

asertivas.

Por tal motivo, el objetivo del presente articulo fue validar un instrumento de medicion sobre
capacidad de innovacion en restaurantes. Para ello, se realiz6 una revision de literatura con el fin
de identificar las dimensiones sobre capacidad de innovacion y su posible aplicacion en empresas
restauranteras. Igualmente se disefio y aplicé un instrumento, para posteriormente validarlo. Por

ultimo, se rescatan algunas consideraciones de este trabajo.
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3.3.2 Capacidad de innovacion

En términos generales, la innovacion se concibe como la introduccion de un nuevo o mejorado
producto, servicio, proceso, método de produccion, fuente de materia prima o la reorganizacion
de toda una industria, empresa o sector (Medellin, 2013). Asimismo, se asocia con otros términos
tales como la invencion, la novedad y la sostenibilidad, los cuales se conjugan para crear valor
y satisfacer las necesidades de los clientes o consumidores (Ahmed, Shepherd, Ramos y Ramos,

2012).

Desde la vision de la teoria de los recursos y capacidades, la innovacién empresarial se basa en
la premisa de mantener un pensamiento transformativo, que refleja la insatisfaccion del marco
estatico de las empresas fordistas. En este sentido, los recursos menos valorados como los
conocimientos y las personas toman el lugar de los recursos monetarios y materiales, siendo
entonces los principales causantes del desarrollo competitivo de la empresa para suministrar

bienes y servicios (Penrose, 1959).

Asi, la innovacion resulta ser la conjuncion de infinitas combinaciones de recursos y capacidades
no convencionales, donde se incluyen los conocimientos y tecnologias de la empresa y a todos

los involucrados en su proceso para generar valor.

Generalmente, en los servicios se hace mucho mas compleja la deteccion de una innovacion a
diferencia de los productos manufacturados; Toivonen y Tuominen (2009), sefialan que esto se
debe a que las empresas subestiman su potencial para desarrollar innovaciones, las cuales en
ocasiones las realizan sin darse cuenta. Ejemplos claros son cuando renuevan de manera
significativa sus servicios, impactando en la satisfaccion del cliente y mejorando la calidad de
los mismos, o cuando emplean distintas tecnologias con resultados diferenciadores y
econdémicos. Por su parte, Snyder, Witell, Gustafsson, Fombelle y Kristensson (2016) sostienen
que la innovacion en empresas de servicios debe observarse desde una perspectiva mas amplia,
donde el lanzamiento de un nuevo y significativamente mejorado bien, servicio u otro, debe crear
valor a todos los involucrados, sean clientes, empleados, accionistas, aliados estratégicos y

comunidades, entre otros.

En lo que respecta al estudio de la capacidad de innovacion no existe un modelo explicativo
definitivo, ya que el camino que inicia desde que surge una idea, se desarrolla y alcanza su

comercializacion puede ser fundamentado bajo diversas perspectivas. Ademas, el término
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capacidad enfatiza el papel clave de la direccion estratégica para adaptar, integrar y reconfigurar
de manera apropiada los recursos organizacionales tanto internos como externos frente a las
contingencias del entorno. Entonces, la capacidad de innovacion implica una gestion
revolucionaria que corresponda al aumento de competitividad, eficiencia y eficacia de los
recursos, creacion de valor y desarrollo de habilidades tnicas de los colaboradores, asi como de
presidir de un liderazgo y cultura de innovacidn, no sélo organizacional sino también a nivel

mercado.

Aunado a esto, Bravo y Herrera (2009) sefialan que la capacidad de innovacion esta dada por
recursos organizativos como el capital humano, la cultura, la estructura y sistemas y, el liderazgo.
Esto concuerda con la revision de literatura realizada por Villegas, Montes y Lopez (2016),
quienes muestran cuatro constructos asociados con la capacidad de innovacion, el primero
alusivo a la cultura organizacional connotdndose como la de mayor peso en el analisis, al ser
responsable de la formacion de valores, creencias y estatutos de las empresas para innovar. El
segundo referente a la capacidad de direccion, constituido por la habilidad de las empresas para
desplegar sus recursos disponibles en cumplimiento de los objetivos y resultados deseados; tal
capacidad permite a la alta direccion y al lider interpretar adecuadamente el entorno para
adaptarse a ¢l. Otro se refiere a la gestion del conocimiento, cuyas acciones estan destinadas a
organizar y estructurar procesos, mecanismos e infraestructuras de la empresa con el fin de crear,
almacenar y reutilizar los conocimientos que permitan el manejo de la capacidad de innovacion.
Y el ultimo constructo es la gestion del talento humano, actividad estratégica compuesta por un
conjunto de politicas, programas y actividades con el propdsito de obtener, formar, motivar,

retribuir y desarrollar a las personas para la generacion de innovaciones.

A ello se suman los recursos de caracter interactivo como son las redes de colaboracion, donde
se mantienen lazos o puentes de la empresa con otros agentes que se involucran con la capacidad
de innovacion, utiles para optimizar los procesos de abastecimiento, obtener nuevos
conocimientos y mejorar el posicionamiento de las empresas. Antolin, Martinez y Céspedes
(2016) expresan que las redes de innovacidon son un instrumento para que las empresas en
conjunto con centros de investigacion, universidades y otras entidades conciban mecanismos que
les permitan el desarrollo de nuevos productos, al mismo tiempo de disponer de un abanico mas

amplio de recursos, activos, conocimiento y capacidades.
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3.3.3 Capacidad de innovacion en restaurantes

La capacidad de innovacion en las empresas restauranteras, se presenta desde su parte operativa
y de servicio, donde la atencion al cliente y la produccion se llevan a cabo de manera sincrénica
y en tiempo real (Ottenbacher y Harrington, 2008). Generalmente, las empresas donde suele
identificarse mas facilmente la capacidad de innovacion son aquellas que funcionan bajo
modelos estandarizados como las franquicias. Mientras que otras son mas autonomas, reflejando
una solida cultura de innovacion y aportaciones en la creacion de platillos y prestacion de
servicios espectaculares, siendo ejemplo de ello, los restaurantes reconocidos en prestigiosas

listas gastronomicas.

La capacidad de innovacidn en procesos y productos culinarios depende de las rutinas internas
de la empresa, la participacion de los grupos de trabajo y el nivel de profundidad del
conocimiento de los empleados, proveedores y clientes (Ottenbacher y Harrington, 2008; Lee,
Hallak y Sardeshmukh, 2016a). Asimismo, se debe a la integracion de todo tipo de
conocimientos de planificacion estratégica, mercadotecnia, creatividad culinaria y ciencia de los

alimentos (Ottenbacher y Harrington, 2007; 2008; Albors et al., 2013).

Por su parte, la revision de literatura sobre innovacion en empresas restauranteras turisticas
(Hjalager, 2010, Dornan y Moufakkir, 2015; Delgado, Vargas, Montes y Rodriguez, 2016),
indican que los restaurantes se caracterizan por ofrecer innovaciones en procesos, esto debido a
la aplicacion de tecnologias para el servicio de alimentos, que abarcan métodos de preparacion
mas rapidos, ahorro de energia y trabajo, reduccion de desechos, seguridad y saneamiento,
servicios mas flexibles y con mayor calidad (Hjalager, 2010), asi como la implementacion de
practicas y tecnologias sustentables (Dornan y Moufakkir, 2015). Con ello, estas empresas son
consideradas un importante eslabon de la actividad turistica al atraer clientes e impulsar la
competitividad del sector; por tanto, la innovaciéon en productos es direccionada hacia la
satisfaccion del cliente, mediante la aplicacion de técnicas culinarias y novedades en los servicios

de alimentos (Delgado et al., 2016).

Por otro lado, en los ultimos afos las investigaciones empiricas han puesto un especial interés
en el fendémeno innovador de los restaurantes y otras empresas de servicios. Como se puede
apreciar en la tabla 1, los estudios se han centrado en la clasificacion de los restaurantes segiin
sus niveles de innovacion, igualmente, resaltan aquellos que han considerado aspectos

organizacionales, tales como la cultura, estructura, motivaciones y desempefio de las empresas.

141



Asi también, han tomado como variables el capital humano y la relacion con otros agentes
externos a la empresa como elementos claves en el proceso de innovacion. Cabe mencionar que
predominan los métodos cuantitativos, como consecuencia de los objetivos de las
investigaciones, el nimero de empresas que participan y la complejidad para medir el fendmeno

innovador.

Ante esto, las dimensiones de capacidad de innovacidon en restaurantes que presiden son la
estructura organizacional, el capital humano y las redes de colaboracion. En la primera,
intervienen aspectos sobre la constitucion estratégica, el ambiente de trabajo y el liderazgo de la
empresa para innovar (Bravo y Herrera, 2009; Corona y Zarraga, 2014; Corona, Zarraga y Ruiz
2015; Eriksen, 2015; Villegas et al., 2016). Por su parte, el capital humano concibe un conjunto
de activos intangibles (conocimientos), asi como la disposicion de la organizacion para facilitar
las actividades y procesos del desarrollo de nuevas ideas, especialmente las provenientes del
personal (Bravo y Herrera, 2009; Nieves y Segarra, 2015; Lee et al., 2016b; Zontek, 2016). Y
finalmente, las redes de colaboracion se manifiestan como un elemento interactivo con terceros,
que contribuyen a generar multiples resultados de innovacion (Martinez, Tamayo, Gamero y

Romero, 2015; Nieves y Segarra, 2015; Antolin ef al., 2016).
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Tabla 1. Estudios empiricos en restaurantes y otras empresas de servicios

Muestra y Variables o
Autor lugar del Metodologia Objetivo categorias de
estudio estudio
Erkus-Oztiirk Restaurantes Cuantitativa Identificar qué tipos de -Tipo de restaurante
y  Terhorst (n=54)de (tablas cruzadas, restaurantes son mas por su innovacion
(2016) Antalya, chi-cuadrados y innovadores que otros y en -Tipo de cliente
Turquia analisis de qué lugares turisticos se -Ubicacion de los
correspondencias) encuentran restaurantes
Lee et al Restaurantesy  Cualitativo Examinar las fuentes de -Fuentesde
(2016a) cafeterias (entrevistas informacion y las barreras de  informacion para la
(n=18) de semiestructuradas, innovacion que enfrentan los innovacion
Australia analisis de restaurantes y cafeterias -Barreras de
contendido) innovacion
Lee et al Restaurantesy  Cuantitativa Analizar la  innovacion -Innovacion
(2016b) cafeterias (modelo de empresarial, la autoeficacia empresarial
(n=198) de ecuaciones empresarial de los -Capital humano
Australia estructurales) propietarios y el capital -Autoeficacia
humano como motores de empresarial
desempeno de restaurantes -Desempefio de los
restaurantes
Zontek Empresas Mixta Identificar el mnivel de -Fuentesde
(2016) turisticas (analisis descriptivo  participacion del personal en innovaciones
(n=191)* de de encuestas y las actividades innovadoras -Componentes del
Polonia analisis cualitativo de las empresas turisticas ambiente interno
de entrevistas) -Factores que
influyen en el éxito
-Orientaciones de las
nuevas acciones
innovadoras
Eriksen Empresas de Cualitativa Analizar como las pequeiias -Experiencia de
(2015) alimentos y (observacion empresas de alimentos y innovacion
bebidas (n=13)  participante y turismo pueden mejorar la -Recursos
de la Region de  entrevistas) experiencia de la innovacion  disponibles
Selandia, -ADN organizacional
Dinamarca -Capacidades
Martinez et Empresas dela  Cuantitativa Analizar un modelo basado -Capacidad
al. (2015) hospitalidad (modelo de en la capacidad innovadora, innovadora
(n=95)* de regresion lineal) el medio ambiente y otros -Factores
Andalucia, factores contextuales para contextuales
Espana explicar los  resultados -Ambiente
innovadores y la influencia -Resultados
de éstos en la rentabilidad de  innovadores
las empresas -Desempeiio del
negocio
Nieves y Empresas Cuantitativa Analizar el papel que -Tamafo dela
Segarra hoteleras (modelo de desempefian el  capital empresa
(2015) (n=109) de regresion lineal) humano y la capacidad de -Capital humano
Espafia integracion, asi como el -Capacidad de
efecto de las relaciones de los  integracion
gerentes con los agentes -Relaciones sociales
externos como promotores -Gestion de la
de la innovacion innovacion
Maravic, Empresas Cuantitativa Analizar las practicas de -Tipo de
Krizaj y turisticas (analisis innovacion en las innovaciones
Lesjak (2015) descriptivo) organizaciones turisticas
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Muestra y Variables o
Autor lugar del Metodologia Objetivo categorias de
estudio estudio
(n=41)* de -Motivacién de la
Eslovenia innovaciéon
-Clima de la
innovaciéon
Corona et al. Empresas Cuantitativa Identificar el grado de -Ventajas
(2015) turisticas (andlisis de innovacion de las empresas, competitivas
(n=98)* de conglomerados) con el fin de que puedan -Cultura innovadora
Cancun, servir como ejemplo de -Clientes
México desarrollo para otras -Investigacion de
mercados
-Prospectiva
Corona y Empresas Cuantitativa Conocer la percepcion de -Estrategia
Zarraga turisticas (estudio descriptivo  empresarios turisticos sobre -Producto/ Servicio
(2014) (n=50)* de y uso del estadistico las capacidades de -Mercado
Cancun, Lambda Wilks) innovaciéon con las que -Procesos
México cuentan en areas de procesos, -Organizacion
productos y tecnologia -Personal
-Tecnologia
Grissemann,  Empresas Cuantitativa Analizar la interaccion entre -Innovacion
Plank y hoteleras (Modelo de la orientacion al cliente, la -Orientacion al
Brunner (n=203) de ecuaciones innovacion y el desempefio cliente
(2013) Austria, estructurales) empresarial en la industriade -Rendimiento
Alemania, la hospitalidad alpina financiero
Italia, Suiza y -Reputacion
Liechtenstein -Retencion de
clientes
Rodriguez y Empresas de Cuantitativa Valuar el proceso de -Indice de generacion
Andrade alojamiento (medicion por innovacion en los de innovaciones
(2012) (n=528) de indicadores y establecimientos de servicios organizacionales
Michoacén, analisis de de alojamiento turistico -indice de
México conglomerados) asimilacion de
innovaciones
tecnoldgicas
-indice de
innovacién en
empresas turisticas
-Desempeiio
econdmico
Lu y Tseng Empresas Cuantitativa Reconocer la importancia de  -Motivo de la
(2010) hoteleras (andlisis ANOVA) las innovaciones de servicio innovacion
(n=198) de para la industria hotelera e -Mercado
Taiwan identificar las diferencias de -Orientacion al
innovacion entre los distintos  cliente
tipos de hoteles -Factores
econdmicos

Nota: * Se incluyen restaurantes.

Fuente: Elaboracion propia con base en los citados.
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3.3.4 Metodologia

El procedimiento metodoldgico se efectud a partir de tres etapas. En la primera, se determinaron
las dimensiones y se construyd el instrumento de investigacion, la segunda consistio en la
aplicacion de éste a una muestra probabilistica integrada por 132 restaurantes que operan en
Playa del Carmen, México; y en la tercera etapa, se realizaron pruebas estadisticas con los datos

obtenidos para validar el instrumento.

1“Etapa

A partir de los trabajos de Villegas et al. (2016) y, Bravo y Herrera (2009) se seleccionaron las
variables y, con ello, los items del instrumento, evaluando la calidad de su contendido en funcién
de su relevancia y representatividad; para conseguirlo, el instrumento disefiado fue sometido a
validez de contenido por cinco expertos académicos en el tema y a una prueba piloto, lo que
permitid generar los items para integrar los constructos planteados (estructura organizacional,
capital humano y redes de colaboracion), logrando obtener 31 items, la escala de medicion y una
ficha de datos organizacionales. La prueba piloto se realiz6 en 30 restaurantes del lugar en
estudio, cuyos datos se sometieron a pruebas estadisticas de fiabilidad y validez, donde sélo
fueron eliminados 4 items de la dimension capital humano por presentar problemas de

consistencia interna de acuerdo con el estadistico alfa de Cronbach.

De esta manera, el cuestionario final estuvo integrado por dos secciones, la primera compuesta
por 27 items (ver tabla 2), con una escala de medicion tipo Likert, donde 1 es “Totalmente en
desacuerdo” hasta 6 “Totalmente de acuerdo”. La segunda seccion estuvo conformada por una
ficha de datos de identificacion de la unidad de analisis (tipo de empresa, antigiiedad, tamafio y

tipo de clientela).
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Tabla 2. items de las dimensiones

Dimensién Clave Definicion operativa
item 01 La empresa fomenta la innovacioén y/o el desarrollo de nuevas ideas
item 02 La empresa propicia un ambiente favorable para desarrollar innovaciones
item 03 La empresa tiene establecidas sus estrategias de innovacion
{tem 04 La empresa define las tareas de cada departamento para el desarrollo de
- innovaciones
item_05 La empresa tiene procesos exclusivos para el desarrollo de innovaciones
, La empresa piensa en su futuro, previéndose de los riesgos que el mercado
Estructura it 06 1 eda ocasionar
organizacional ttem 07 Los directivos de la empresa fomentan una cultura innovadora entre los
- trabajadores
item_ 08 La manera de dirigir influye en la mejora de las actividades del restaurante
, La empresa brinda la oportunidad de que todos los empleados desarrollen su
item 09 o . S .
- habilidad de liderazgo para la generacion de ideas
item 10 Existe libertad en la toma de decisiones de los trabajadores
item 11 Existe eficaz comunicacion entre los trabajadores para expresar sus ideas
item 12 Existe el trabajo en equipo para el desarrollo de innovaciones
{tem 13 La empresa ofrece entrenamiento/cap?lc'itacic')n especializada a sus trabajadores
- para generar nuevos productos o servicios
ttem 14 Los trabajadores tienen conocimiento acerca de los puestos y funciones que
- desempenan
. La empresa contrata a los mejores recursos humanos del sector restaurantero
item_15 .
- (en la localidad)
Capital item_16 Los trabajadores se muestran motivados para generar ideas creativas y
humano novedosag . .
item_17 Las capacidades de los trabajadores son recompensadas y reconocidas
item 18 La empresa comparte el conocimiento con sus trabajadores
item 19 La empresa propicia el intercambio de conocimientos entre sus trabajadores
item 20 El aprendizaje permite predecir estrategias para la solucion de problemas
item 21 La empresa documenta el conocimiento generado
ttem 22 La empresa trabaja en conjunto con los clientes para desarrollar mejores
- servicios
ttem 23 La empresa colabora con sus proveedores con el fin de mejorar sus procesos de
- abastecimiento
{tem 24 La’ empresa ha creado alianzas estratégicas con otras empresas del sector
- turistico
Redes de La empresa tiene re}apiones con los centros de investigacion y/o universidades
. item_ 25 con el fin de adquirir nuevos conocimientos sobre el sector restaurantero y
colaboracion - L
turistico
ttem 26 La empresa se vincula con otras c')rganizaci'opes (no lucrativas y/o dependencias
- gubernamentales) con el propoésito de posicionarse en el mercado
item 27 La empresa participa con grupos de expertos en materia de innovacion del

sector restaurantero

Fuente: Elaboracion propia.
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2“Etapa

La fase de recoleccion de datos se realizd6 mediante la aplicacion del cuestionario
autoadministrado a gerentes de restaurantes en el mes de mayo de 2016. Para la extraccion de la
muestra se utilizo la formula (1):

ZzquZ
T Ne2+z2pq

(M

Donde, se considerd una poblacion (N) de 200 establecimientos (INEGI, 2016), un nivel de
confianza del 95% (z=1.96), un error de estimacion del 5% (e=0.05) y una probabilidad del 50%
(p=q=0.50); siendo aplicado el instrumento a 132 directivos (n) representantes de las unidades
de andlisis. Cabe sefalar que, durante el proceso se informo a los respondientes sobre los fines

académicos de los datos y la confidencialidad de las respuestas.

En su mayoria, las empresas participantes fueron pequefias (87.9%) con una antigiiedad variada,
ya que 15.9% se encuentra en el rango de operacion menor a cinco afios de antigiiedad, 75.7%
de seis a veinte afios y 8.4% de 21 a 30 afios. Respecto a la forma de emprendimiento y
constitucion, 34.8% correspondio a restaurantes dirigidos por socios, 23.5% por familias, 19.7%
por Unicos duefios, 15.9% por franquicias y 6.1% por cadenas. Por otro lado, el mercado que
atienden es netamente turistico, siendo sus principales clientes extranjeros de origen

norteamericano.

3“Etapa

Finalmente, en esta etapa se realizaron pruebas estadisticas para validar el instrumento, las cuales
fueron a) el alfa de Cronbach para verificar la fiabilidad y b) el anélisis factorial exploratorio
para comprobar la validez de las dimensiones. Para efecto del tratamiento estadistico de los datos

se hizo uso del software SPSS version 22.
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3.3.5 Resultados

Con respecto a la fiabilidad del instrumento, se empled el método de consistencia interna basado
en el alfa de Cronbach, lo que permitié estimar la fiabilidad del instrumento en funcion de la
longitud de la prueba y de la proporcién de varianza total de la prueba correspondida a la
covarianza entre sus partes (items) (Cronbach, 1951). Este dato estadistico se valora en una
escala que va de 0 a 1, cuyo coeficiente resultante debe ser superior a .700 para ser aceptable
(Oviedo y Campos-Arias, 2005). El resultado de fiabilidad del instrumento en cuestion cubre
satisfactoriamente con el criterio, al obtener un valor de .950 (n=132, items=27), ademas de no
tener que eliminar items redundantes que puedan afectar la consistencia interna, tal como se

muestra en la tabla 3; por tanto, se puede decir que el instrumento es fiable.

Para la validez de constructo se recurri6 al anélisis factorial exploratorio, considerado una técnica
pertinente para indagar el conjunto de factores comunes que explican las respuestas de los items
del instrumento. Su objetivo es reducir un conjunto de variables no latentes (interrelacionadas)
en un grupo de factores latentes (independientes). De tal manera que los factores siempre seran
en numero inferiores a las variables iniciales debido al cumplimiento de dos requisitos
necesarios: el principio de parsimonia y la interpretabilidad de los factores elegidos (Goldberg y

Velicer, 2006; Lloret, Ferreres, Hernandez y Tomas, 2014).

Antes de realizar el analisis factorial exploratorio, se corrobord la bondad de ajuste de los datos
al modelo, es decir, la factibilidad de los datos con respecto al tamafio de la muestra para una
reduccion de dimensiones Optimas. Para ello, se consideraron el test de esfericidad de Bartlett
con un valor por debajo de .050 y el indice de Kaiser Meyer Olkin (KMO), que debe alcanzar
un valor mayor a .800 (Kaiser, 1974; Goldberg y Velicer, 2006; Lloret et al., 2014). El
instrumento en tratamiento reporté un KMO de .937; de igual manera, la prueba de esfericidad
de Bartlett que contrasta la hipotesis nula de tener una matriz de correlaciones idéntica, resultd

significativa (x?>=2242.279; g.1.=351; p=.000) lo que permiti6 una adecuacion muestral.

Después de las confirmaciones anteriores, resultd oportuno efectuar el analisis factorial
exploratorio, empleando el analisis de componentes principales como método de extraccion y el
andlisis varimax con normalizacién Kaiser como método de rotaciéon. Como se observa en la
figura 1, las estructuras factoriales obtenidas consideraron tres componentes. Asimismo, en la
tabla 3 se pueden apreciar los valores de cada uno de los items cuyas cargas factoriales fueron

superiores a .400, criterio a partir del cual se consideran como aceptables. Ademas, los factores
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en su conjunto reflejan una varianza explicada de 60.66%, porcentaje que muestra la eficiencia
explicativa de las dimensiones. Por tltimo, se volvio a verificar la fiabilidad de cada uno de los
componentes extraidos con respecto a su conjunto de items, reportando satisfactoriamente un
alfa de Cronbach por encima del .700, como valor minimo requerido. Con tales resultados, se
evidencia que el instrumento para medir las dimensiones de capacidad de innovacion es fiable y

valido.

Figura 1. Grafico de componente rotado en espacio
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 3. Consistencia interna y matriz de componentes rotados

) Alfa de Cronbach Componente
Item si se elimina el Comunalidad
elemento 1 2 3
item_10 948 .602 797 259 145
item 01 948 .569 .756 .107 137
item_07 948 477 .756 .168 .249
item_05 947 570 .740 138 .035
item_02 .949 .568 716 236 .020
item 12 948 .536 .696 358 .049
item_04 947 .662 .681 .304 .119
item_06 947 576 671 266 122
item_09 947 .563 .669 323 .103
item_08 947 722 .666 .346 112
item 11 947 .638 645 465 .074
item_03 947 .615 .614 282 .142
item_16 948 519 287 17 268
item 21 949 522 325 .694 408
item_14 947 575 179 .683 152
item_19 947 .668 237 .680 .082
item 17 946 .674 450 .649 223
item_20 947 .560 291 .640 298
item 13 948 525 354 613 135
item_15 948 .584 455 .600 .087
item_18 946 754 .359 596 275
item 22 949 444 .194 474 426
item_26 948 .643 .085 126 851
item_ 25 948 736 .011 261 792
item_27 950 .696 .143 .006 .784
item_24 950 747 122 .340 79
item 23 950 .635 .209 314 .708
Alfa de Cronbach 935 913 .879
% varianza 26.186 19.869 14.612
% varianza acumulada 26.186 46.055 60.667
Autovalores iniciales 11.967 2.992 1.421

Fuente: Elaboracion propia.

3.3.6 Discusion

La aplicacion del analisis factorial exploratorio permiti6 la extraccion del nimero 6ptimo de
dimensiones considerando su eficiencia explicativa. Como se esperaba, la reduccion
correspondid con los items previamente establecidos. Tal como se aprecia en la figura 1, se
formaron tres dimensiones o factores latentes: estructura organizacional (12 items), capital
humano (10 items) y redes de colaboracion (5 items). Con respecto a los items, ninguno tuvo
que ser eliminado ya que presentaron una consistencia interna, comunidades y cargas factoriales
idoneas (tabla 3). Esto se debe en gran medida a la validez de contenido y a la prueba piloto

antes realizadas, donde la participacién de expertos en el tema y la revision de literatura
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especializada fueron elementos clave. De esta manera, el instrumento es pionero en dar cuenta
de la medicion de capacidad de innovacion a través de tres preciados recursos organizativos,
resultando oportuno para su implementacion en otros restaurantes que se encuentran
principalmente en destinos turisticos. Empero, podria utilizarse en otras empresas de servicios

similares, con el fin de analizar el comportamiento de las dimensiones propuestas.

3.3.7 Conclusiones

Esta investigacion aporta evidencia empirica sobre el tema de capacidad de innovacioén en el
sector restaurantero, desde tres dimensiones: estructura organizacional, capital humano y redes
de colaboracion; las cuales se operacionalizaron para desarrollar una escala de medicion. Una
vez disefiado y aplicado el instrumento a 132 restaurantes de Playa del Carmen, el andlisis
estadistico arrojo una fiabilidad satisfactoria al obtener un alfa de Cronbach global de .950, y de
cada uno de los componentes: estructura organizacional (0=.935), capital humano (0=.913) y
redes de colaboracion (0=.879). De igual manera, el andlisis factorial exploratorio mostr6 la
validez del instrumento, al identificar los tres componentes con una varianza del 60.66%;
ademas, se corrobor6 que los items permanecieron en cada uno de los componentes previamente
formulados, sin la necesidad de eliminar alguno. En resumen, los resultados muestran valores
aceptables de validez de constructo y confiabilidad, para extraer del instrumento informacién

pertinente y veraz.

Para estudios futuros se pretende dar panorama de la situacion actual del sector restaurantero de
Playa del Carmen, México; asi como explicar la capacidad de innovacioén a través de las
asociaciones que presenten cada una de sus dimensiones. Del mismo modo, se continuara con
un estudio de corte explicativo donde se involucre la variable de gestion tecnologica, que se ha
concebido como un factor determinante e influyente en la capacidad de innovacion (Senior,

Narvaez y Fernandez, 2006; Medellin, 2013; Delgado et al., 2016).

Finalmente, se sugieren como lineas de investigacion aquellas que estudien la innovacion en los
restaurantes, ya que ofrecen una variedad de matices desde las areas operativas y de servicios,
que pueden servir de ayuda para incrementar los niveles de competitividad, sobre todo en paises

donde su actividad tiene gran impacto econdmico, al generar ingresos y ser fuente de empleos.
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Capitulo IV

ESTUDIO EMPIRICO: ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Este capitulo se encuentra constituido por dos articulos y un documento. En el articulo
“Determinantes de gestion tecnoldgica en restaurantes. Evidencia en Playa del Carmen,
México”, se analiza la gestion tecnologica en una muestra de restaurantes; estudiando el efecto
de la estrategia tecnologica sobre las practicas de I+D y el efecto de éstas sobre la asimilacion
tecnoldgica. A través de una metodologia cuantitativa, se logra evidenciar que la estrategia
tecnoldgica tiene un efecto positivo y significativo sobre las practicas de [+D, ademas de que
éstas se comportan como un excelente mediador entre la estrategia y la asimilacion tecnolégica.
Concluyendo que las actividades de innovacidn, financiamiento y la rapidez del lanzamiento de
nuevos productos son clave para que la empresa tenga éxito en la asimilacion de sus tecnologias

para innovar.

El segundo articulo “Estructura organizacional, capital humano y redes de colaboracion:
Determinantes de la capacidad de innovacidon en restaurantes”, examina la capacidad de
innovaciéon en empresas restauranteras a través de las redes de colaboracion, la estructura
organizacional y el capital humano. La investigacion empirica es realizada en Playa del Carmen,
siguiendo una metodologia cuantitativa. Los hallazgos confirman que las redes de colaboracion
con universidades, organizaciones de gobierno y otras empresas, potencian la capacidad de
innovacion de los restaurantes en su estructura organizacional, asi como en el capital humano
para la generacion de ideas. Asimismo, las redes de colaboracion y la estructura organizacional
en conjunto se comportan como excelentes predictores del capital humano; concluyendo que en
la medida que las empresas potencien sus recursos, en especial los inter-organizacionales, habra
mayor generacion de ideas, experiencias y conocimientos que resultardn en posibles
innovaciones. Por su parte, el documento “Efecto de la gestion tecnologica sobre la capacidad
de innovacion: Caso del sector restaurantero de Playa del Carmen, México”, investiga la
influencia y poder predictivo de la gestion tecnoldgica sobre la capacidad de innovaciéon en
restaurantes; para lograrlo, discurre por un método de trabajo cuantitativo. De esta manera, se
devela que la gestion tecnoldgica sobre la capacidad de innovacion tiene un significativo y

elevado efecto, ademads de ser también un agente predictor eminente.
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4.1 Determinantes de gestion tecnoldgica en restaurantes. Evidencia en
Playa del Carmen, México

Alejandro Delgado Cruz, Elva Esther Vargas Martinez, Federico Rodriguez Torres, Juan Manuel Montes Hincapié

Resumen

El articulo analiza la gestion tecnoldgica en 132 restaurantes de Playa del Carmen, México,
estudiando tres dimensiones que se extraen de un modelo reflexivo; para ello se examind el
efecto de la estrategia tecnoldgica sobre las practicas de I+D y el efecto de éstas sobre la
asimilacion tecnolégica. El estudio de las relaciones entre componentes y la validacion del
modelo, fue a través del coeficiente de Pearson y técnicas de modelacion de ecuaciones
estructurales. Los resultados muestran que la estrategia tecnologica tiene un efecto positivo y
significativo sobre las practicas de I+D, ademas de que éstas se comportan como un excelente
mediador entre la estrategia y la asimilacion tecnologica. El modelo validado es una contribucion

al conocimiento de gestion tecnologica en empresas de servicios.

Palabras clave: Gestion tecnoldgica, estrategia tecnologica, practicas de I+D, asimilacion

tecnoldgica, restaurantes.
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Determinants of technology management in restaurants. Evidence in
Playa del Carmen, Mexico

Alejandro Delgado Cruz, Elva Esther Vargas Martinez, Juan Manuel Montes Hincapié, Federico Rodriguez Torres

Abstract

The paper analyzes the technology management in 132 restaurants in Playa del Carmen, Mexico,
studying three dimensions that are extracted from a reflexive model; to this end, the effect of the
technology strategy on R&D practices and their effect on technology assimilation was examined.
The study of the relations between components and the validation of the model, was through the
Pearson coefficient and structural equation modeling techniques. The results show that the
technology strategy has a positive and significant effect on R&D practices, in addition to that
they behave as an excellent mediator between strategy and technology assimilation. The
validated model is a contribution to the knowledge of technology management in service

companies.

Keywords: Technology management, technology strategy, R & D practices, technology

assimilation, restaurants.
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4.1.1 Introduccion

En un entorno global, las empresas creadoras de bienes y servicios tienen cada vez mas
dificultades para innovar y sobresalir en el mercado. Ante esto, la gestion tecnoldgica ofrece un
nexo entre la estrategia competitiva y las oportunidades para aprovechar los recursos y
capacidades tecnoldgicas; afiadiendo valor al mejorar el rendimiento econémico y alcanzar un
alto grado de innovacion, no sélo a nivel de la empresa sino también a nivel sectorial. A pesar
de ello y su progresiva importancia desde los afos noventa, sigue siendo algo nuevo para las
empresas de servicios, en especial aquellas que por su naturaleza no son intensivas en tecnologias

duras.

En particular, los restaurantes se enfrentan a la explosion y difusion de las tecnologias en todas
sus vertientes, que van desde aparatos y equipos para optimizar el desempefio productivo, hasta
los conocimientos tecnoldgicos que se adquieren para ofrecer bienes y servicios innovadores. Al
ser empresas que tienen una parte de servicio y otra destinada a la produccion de alimentos y
bebidas, -similar a la industrial, pero en tamafio micro-; la tecnologia y su gestion estan
completamente involucradas para innovar en los métodos y técnicas culinarias, procesos del
servicio y formas de interaccion con los comensales, asi como mejorar la parte organizacional.
No obstante, gran parte del sector restaurantero, ha mantenido una forma de negocio tradicional,
donde la operacion es distante al uso estratégico de las tecnologias de caracter artefactual e
intelectual, produciéndose asi bajos niveles de competitividad y, por ende, de innovacion.
Asimismo, estas empresas tienden a adoptar estrategias de imitacion sobre productos o procesos
sin ningin rasgo de prosperidad. En suma, el problema se agrava cuando existe poca o nula
inversion en la adquisicion de recursos tecnologicos y la capacitacion del personal, detonando
en la deficiencia de procesos, la insatisfaccion de los comensales y el cierre de los

establecimientos.

Por otro lado, la falta de una vision renovada ha limitado a los restaurantes a explorar nuevos
campos estratégicos para innovar, todavia las actividades de investigacion y desarrollo (I+D),
estrategia y asimilacion tecnoldgica son carentes. Por este motivo, es menester estudiar la gestion
tecnoldgica en estas empresas que impactan en la economia de varios paises, al ser atractivos de
diversos nichos de mercado -entre ellos el turistico-, generar empleos y en algunos casos ser

importantes exponentes de la gastronomia local y nacional.
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De esta manera, la presente investigacion se centra en dar respuesta a ;como es el
comportamiento de la estrategia tecnoldgica, practicas de [+D y asimilacion tecnoldgica en las
empresas restauranteras? En consecuencia, el objetivo fue analizar la gestion tecnoldgica en
restaurantes a través de la estrategia tecnoldgica, practicas de I+D y asimilacion tecnolégica,
examinando sus asociaciones y efectos, para la obtencion de un modelo vélido de medicion. Para
exponer lo anterior, el articulo discurre por cinco apartados, el primero presenta la revision de
literatura sobre gestion tecnoldgica, dando cuenta del modelo, asi como las hipotesis a dilucidar.
El segundo refiere a la metodologia, la muestra e instrumento utilizados para el estudio. En la
tercera parte, aparecen los resultados que abren paso a la cuarta seccion donde se discuten éstos.
Por ultimo, se exponen las conclusiones, sefialando las lineas futuras de investigacion y las

limitaciones del estudio.

4.1.2 Revision de literatura

La contribucion positiva de la gestion tecnoldgica al desempeiio de las empresas es ampliamente
aceptada, mientras que los resultados empiricos de apoyo son escasos, ain en la literatura no
existe un cuerpo consolidado de conocimientos en torno al tema. La investigacion relacionada
con la identificacion de las tendencias generales de la gestion tecnologica, explora las
particularidades en los diferentes contextos. En su revision, Ansal, Aygoren y Ekmekci (2008)
muestran que el caracter interdisciplinario del conocimiento sobre la gestion tecnolégica,
proviene de los diferentes campos de la administracién, economia e ingenieria; siendo los
contenidos mds estudiados aquellos relacionados con el cambio tecnologico, la estrategia
tecnologica y la prospectiva. Igualmente, resaltan tdpicos emergentes como la cultura
organizacional, el aprendizaje y la gestion del conocimiento, evidenciado con ello la integracion
de la parte intelectual de las empresas. Asimismo, Cetindamar, Phaal y Probert (2009) identifican
que la gestion tecnoldgica es una disciplina relacionada con el desarrollo de capacidades
tecnoldgicas y la explotacion de otros recursos intelectuales; sin embargo, dejan ver que la

innovacion se ha convertido en su principal objeto de estudio y razén de su existencia.

Por otro lado, la gestion tecnoldgica se ha movido del interés empresarial al académico
(Pilkington & Teichert, 2006; Abro & Memon, 2008; Ansal et al., 2008). Esto se debe a que las
empresas continuamente estdn demandando talentos humanos para innovar y manipular las

tecnologias; por su parte, Abro y Memon (2008) analizan como el emprendedurismo y la
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gerencia se han incluido en el estudio de la gestion tecnoldgica, debido a la actual orientacion
empresarial inmersa en la mayoria de los campos tecnologicos. De igual manera, Cetindamar,
Phaal y Probert (2016b) manifiestan que la formacion de expertos en esta materia es
imprescindible para ejecutar proyectos productivos encaminados por la innovacion, la
sostenibilidad y la estrategia, asi como de integrar nuevos modelos de negocio y estructuras
organizativas. Por tanto, se requiere de una educacidon capaz de atender las necesidades
empresariales que cada vez mas se encuentran delineadas por la creciente intensificacion de las

tecnologias (Levin & Barnard, 2008).

En cuanto a las evidencias empiricas, Huang, Wu, Lu, y Lin (2016) destacan que la tecnologia
es un recurso estratégico de las empresas para poner un fuerte énfasis en nuevos bienes y
servicios, mejorar las lineas de produccidon y avanzar competitivamente en el mercado. Del
mismo modo, los restaurantes se enfrentan a un entorno altamente contingente y de elevada
incertidumbre sobre las demandas de los consumidores; donde los recursos tecnoldgicos
aparecen como auxiliares en tareas organizacionales, desde equipos de produccion, computo e
Internet, hasta los de uso mas sofisticado e intensificado, tales como el know-how tecnolégico,
softwares, sistemas de informacion, patentes y formatos similes para la proteccion de activos

intelectuales, entre otros.

En el contexto internacional, Farsani, Sadeghi, Shafiei y Sichani (2016) exponen que el sector
restaurantero estd interesado en utilizar tecnologias, especialmente para perfeccionar procesos y
cautivar clientes. A la par, Huber, Hancer y George (2010), evidencian que un elevado porcentaje
de restaurantes emplean diversas tecnologias en los procesos de reservaciones y promocion
digital, valiéndose de los sistemas de comandas electrdnicas, Internet y dispositivos moéviles. Por
su parte, Ruiz, Gil y Berenguer (2014) afirman que los restaurantes mas innovadores son los que
utilizan varias aplicaciones de softwares, asi como la gestion de relaciones con los comensales
y herramientas promocionales en linea. Pasando al contexto mexicano los estudios son
incipientes; sin embargo, destacan los trabajos de Corona y Zarraga (2014) y Corona, Zarraga y
Ruiz (2015), quienes han estudiado en parte a las empresas restauranteras, donde la gestion
tecnoldgica aparece como la dimension de innovacion mas destacada. Ademads, durante su
segundo estudio fueron capaces de agrupar a las empresas segin su nivel de innovacion,
empleando indicadores relacionados con el uso estratégico de tecnologias de la informacion y la

comunicacion.
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En general, la literatura deja ver que el tratamiento del tema de gestion tecnoldgica en
restaurantes es practicamente nulo, evidenciando la falta de analisis en trabajos empiricos; esto
podria explicarse en parte por la naturaleza emergente y diversa de la disciplina, donde su estudio
solo ha recaido en el sector industrial desde la optica fordista (Hjalager, 1999). Por ende, esto
representa una oportunidad para indagar sobre la gestion tecnoldgica como un area y fenémeno
empresarial de los prestadores de servicios, sean restaurantes, hoteles, agencias de viajes y otros,

que por sus caracteristicas se piensa estan distantes del uso tecnologico para innovar.

4.1.3 Gestion tecnologica

El concepto de gestion tecnoldgica ha ido consoliddndose como un campo de estudio
fuertemente ubicado dentro del 4rea de la administracion (Pilkington & Teichert, 2006). Drejer
(1997) identifica al menos cuatro momentos en la evolucion del concepto; primeramente, inicio
como una nocidon de gestion de I+D, después se integré a la gestion de la innovacion y la
planificacion tecnoldgica, hasta desarrollarse en la direccion estratégica de la tecnologia.
Empero, en los ultimos afos la gestion tecnoldgica ha pasado de ser una practica exclusiva del
sector industrial a una también adoptada y desarrollada por el sector de los servicios

(McDermott, Kang & Walsh, 2001; Kang, 2006).

La gestion tecnologica mantiene una naturaleza de integracion de los recursos tecnologicos de
caracter duro (e.g. hardwares, méquinas, aparatos y equipos) y blando (e.g softwares,
conocimientos, productos, procesos, herramientas, métodos y sistemas) para la creacion de
bienes y la prestacion de servicios (Swathi & Kancharla, 2013). Entendiendo entonces que, la
tecnologia es un recurso dual entre lo tangible e intangible, siendo el efecto de los conocimientos
tacitos y explicitos del ser humano que son utilmente aplicados (Phaal, Farrukh & Probert, 2004;
Kang, 2006). Por consiguiente, la gestién tecnoldgica se concibe como la capacidad de las
empresas para reconfigurar su base tecnologica e implementar objetivos centrados en la
innovacion, ocupandose de planificar, dirigir, controlar y coordinar el desarrollo tecnolégico;
dando como resultado practicas que mejoran significativamente los productos, procesos y otros,
asi como de ser las responsables de la generacion de nuevos conocimientos y habilidades

(Cetindamar et al., 2009; Swathi & Kancharla, 2013).
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Ante esto, la concepcién de gestion tecnoldgica implica tener una vision abierta del uso
tecnoldgico para innovar, pero para llegar a ello, las empresas deben identificar sus mecanismos
y planteamientos estratégicos para la correcta asimilacion de tecnologias, asi como de incluir
actividades sostenidas por la investigacion y desarrollo de nuevas ideas, con el fin de adaptar e

implementar procesos que les permita mejorar su competitividad y posicion en el mercado.

4.1.4 Modelo propuesto

La gestion tecnologica se ocupa de diversas actividades que pueden manifestarse y, su eficacia
depende del compromiso tanto de las funciones tecnoldgicas como organizacionales y
comerciales de la empresa. Para el modelo propuesto, primero se enlista la estrategia tecnoldgica,
una actividad relacionada con la identificacion de oportunidades y amenazas para la posterior
toma de decisiones en relacion con la I+D y planeacion de tecnologias. Esta tarea circunscribe
procesos de busqueda y compilacion de informacion sobre el mercado, que ayuda a detectar el
valor de las tecnologias en el desarrollo de innovaciones (Unsal & Cetindamar, 2015;
Cetindamar et al., 2016a). En este sentido, la estrategia tecnologica provee una guia para la
gestion empresarial, asegurando un alineamiento entre los objetivos organizacionales y las
actividades tecnologicas (Ortiz & Pedroza, 2006). Por tal razon, en empresas de servicios se
incluyen estrategias que permiten mejorar la relacion con los clientes y la prestacion de los
servicios mediante las tecnologias. Otro elemento estratégico se refiere a la proteccion o
resguardo del patrimonio tecnoldgico, tarea que incluye la implantacion de politicas y uso de
certificaciones legales para asegurar que los activos intelectuales, tales como la experiencia y los
conocimientos agregados en los productos y procesos, no sean hurtados y utilizados sin

consentimiento (Cetindamar et al., 2009; 2016a).

Un segundo componente son las practicas de I[+D, en ellas se manifiestan las actividades de
investigacion que la empresa tiene. Para esto, es necesario tener el suficiente financiamiento, que
constituye una base primordial en el desarrollo de nuevas ideas y potenciales innovaciones.
Finalmente, estas practicas dependen de la parte comercial, por tanto, la rapidez en la que se
lanza un nuevo bien, servicio o proceso en el mercado es un indicador de la capacidad de la

empresa para gestionar tecnologia (Ortiz & Pedroza, 2006; Phaal et al., 2006; Jemala, 2012).

163



Por ultimo, se presenta la asimilacion tecnologica que da cuenta de qué tanto la empresa es capaz
de explotar la tecnologia para innovar; en ella, se suma la adquisicion y aprovechamiento de las
tecnologias, asi como las habilidades y la capacitacion para el manejo tecnoldgico (Unsal &
Cetindamar, 2015). Por su parte, la adquisicion se refiere a codmo la empresa invierte en
tecnologias valiosas para su negocio; las cuales pueden ser desarrolladas internamente, a través
de alguna forma de colaboracion o adquiridas de desarrolladores externos. Una vez que se ha
invertido en tecnologia, la empresa debe ser capaz de asimilarlas para su beneficio, con lo que
requiere adecuados mecanismos de adopcion y adaptacion. Vinculado con esto, se encuentran
las habilidades de los trabajadores, ya que sin éstas las tecnologias podrian convertirse en
obsoletas al no generar resultados positivos. En este tenor, la capacitacion se hace parte crucial
en el desarrollo de la competencia tecnoldgica del personal y de la misma empresa (Cetindamar

et al., 2016a).

Dicho lo anterior, el estudio desarrolla un modelo para las relaciones entre la gestion tecnologica
y sus dimensiones. Como se puede apreciar en la figura 1, el modelo asume que la estrategia
tecnoldgica, practicas de I+D y asimilacién tecnoldgica, estan asociadas positiva y

significativamente entre ellas; por ende, las hipdtesis fueron:

Hi.: La estrategia tecnologica estd asociada significativa y positivamente con las

practicas de I+D.

Hiy: Las prdcticas de I+D estan asociadas significativa y positivamente con la asimilacion

tecnologica.

Hi.: La asimilacion tecnologica estd asociada significativa y positivamente con la

estrategia tecnologica.

Ademas, bajo un modelo estructural se busca comprobar que la estrategia tecnologica influye
sobre las practicas de I+D, que a su vez tiene un efecto sobre la asimilacion tecnologica. Por

tanto, se persigue demostrar que:

Hy,: La estrategia tecnologica tiene un efecto significativo y positivo sobre las practicas

de I+D.

Hoy: Las practicas de I+D tienen un efecto significativo y positivo sobre la asimilacion

tecnologica.

164



Por otra parte, en la busqueda de un modelo valido de medicién, la propuesta supone que la
estrategia tecnologica, las practicas de [+D y la asimilacion tecnolégica son dimensiones
reflexivas de la gestion tecnoldgica. En este tenor, la variable latente de segundo orden (gestion
tecnoldgica) se mide indirectamente a través de los indicadores de los factores de primer orden,
persiguiendo tener relaciones significativas con éstas. Cabe sefialar que, al tratarse de un modelo
reflexivo y una variable de segundo orden, su naturaleza es no inferencial; por consiguiente, no

se suscribe ninguna hipotesis.

Figura 1. Modelo propuesto

Identificacion de | Aprovechamiento
oportunidades y | de las tecnologias
amenazas para innovar

Proteccion
intelectual

Adquisicion de
tecnologia

Mejora del
producto

Asimilacion
tecnologica

Estrategia
tecnologica

Habilidades
tecnologicas

Capacitacion
tecnologica

Interaccion con
el cliente

Practicas de
I+D

Rapidez en el
lanzamiento de
productos

Actividades de
investigacion
Financiamiento
para el desarrollo
de ideas

Fuente: Elaboracion propia.

4.1.5 Metodologia

Se traté de un método cuantitativo de alcance correlacional, corte transversal y disefio no
experimental. Se aplicaron el coeficiente de Pearson y la modelacion de ecuaciones estructurales,
para la comprobacion de hipotesis y validacion del modelo de medicion; ademads, se emple6 el
analisis de varianza ANOVA vy otras técnicas descriptivas para complementar los resultados.

Para el tratamiento de datos se utilizaron los softwares estadisticos SPSS version 22 y AMOS

version 23.
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4.1.5.1 Muestra

La recoleccion de datos se realizé mediante la aplicacion de un instrumento autoadministrado a
gerentes durante el primer semestre del 2016. El universo fue de 200 restaurantes ubicados en la
zona turistica de Playa del Carmen (México), segun datos del INEGI (2016); de tal manera que
la muestra se conformd por 132 establecimientos (95%; z=1.98; p=q=.05). Las empresas
participantes fueron micro (6.8%), pequenas (87.9%) y medianas (5.3%), con una forma de
emprendimiento y constitucion variada, ya que 34.8% correspondi6é a negocios dirigidos por
socios, 23.5% por familias, 19.7% por unicos duefios, 15.9% por franquicias y 6.1% por cadenas.
Asimismo, se tratd de restaurantes que atienden un mercado netamente turistico, siendo su
principal nicho el norteamericano. Cabe expresar que los participantes participaron
voluntariamente, ademds de ser informados sobre el uso académico y anonimato de sus

respuestas.

4.1.5.2 Instrumento

El instrumento de medicidon quedd constituido por dos secciones, la primera integrada por los
items correspondientes a la medicion de la gestion tecnoldgica (ver tabla 1); cuya escala fue de
tipo Likert que va de 1 (totalmente en desacuerdo) a 6 (totalmente de acuerdo). La segunda

seccion estuvo conformada por una ficha técnica de los datos de identificacion de las empresas.

Para verificar la confiabilidad del instrumento, se consider¢ el estadistico alfa de Cronbach, cuyo
valor general fue de .850, mientras que el de cada dimension también fue mayor a .800 (tabla 1);
demostrando que el instrumento es fiable al indicar una elevada correlacion entre los items para
medir cada dimension tedrica. Y para corroborar la validez se utilizo el andlisis factorial
exploratorio, donde las dimensiones en su conjunto obtuvieron una varianza explicada del
71.78%, (KMO=.850; ¥*=719.255; g.1.=55; p=.000), valor satisfactorio y pertinente para el

estudio.
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Tabla 1. Operacionalizacion de las dimensiones

Di ion Codi item Carga Alfa de % Varianza
1mensto odigo ¢ factorial Cronbach explicada
ET 01  Estrategias de proteccion intelectual .857
ET 02 Identificacién de oportunidades y 230

amenazas tecnologicas
Estrategias tecnologicas para brindar 784 .879 26.790
un mejor servicio

Estrategias tecnoldgicas para

Estrategia
tecnolégica ET 03

ET 04 . ) 777
- interactuar con el cliente
PID 01 Recursos ﬂnanmeros para el 851
Practicas de - desarrollo de ideas
14D PID 02 Rapidez para lanzar  nuevos 751 812 19.673
- productos y servicios
PID 03  Practicas de investigacion 748
AT 01 Hab1!1dades tecnologicas de los 839
- trabajadores
Asimilacién AT 02 Aproyechamlento de las tecnologias 820
. - para innovar .839 25.321
tecnologica Inversion en la adquisicion de
AT 03 version qu 807
- tecnologias
AT 04  Capacitacion tecnoldgica 782
Fuente: Elaboracion propia.
4.1.6 Resultados

Al verificarse el supuesto de normalidad mediante la asimetria y curtosis, los valores obtenidos
estan dentro del rango permitido entre +1.5 (ver tabla 2), comprobando que los items propuestos
para el estudio son normales. Dicho esto, se analizan los estadisticos descriptivos, asociaciones

y estructura del modelo.

En general, el andlisis de medias muestra que las tres dimensiones tienen valores consistentes,
que de acuerdo a la escala empleada se evalian como “ligeramente de acuerdo”, evidenciando
que las empresas reconocen tener dichas practicas, pero en un nivel bajo, al no alcanzar valores
por encima de los cinco o seis puntos de la escala. El andlisis de la estrategia tecnologica muestra
que la proteccion intelectual es el aspecto menos valorado (¥=3.984; 6=.665) como “ligeramente
en desacuerdo”, connotando un umbral negativo por parte del sector restaurantero. Mientras que
los demads items fueron calificados como “ligeramente de acuerdo” al tener medias entre 4.16 y
4.77. Por su parte, los items de las practicas de I+D, fueron valorados consistentemente como
“ligeramente de acuerdo” al tener medias entre 4.02 y 4.59. Del mismo modo, la asimilacion

tecnoldgica manifiesta los datos similes, exceptuando que en ella se encuentra el factor mejor
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estimado de todo el analisis, siendo éste referente a las habilidades tecnoldgicas de los

trabajadores (¥=5.068; 6=.764).

Por otro lado, el analisis ANOVA con prueba Tukey identifica solo diferencias significativas en
la muestra con respecto a la asimilacion tecnoldgica segtn el tamafio (F=3.405; p=.036) y el tipo
de constitucion (F=15.849; p<.001). Siendo el grupo empresas medianas (¥=5.392) que aprecian
mejor esta dimension a diferencia de los micro y pequefios restaurantes (X=4.583; ¥=4.894). De
la misma forma, es el grupo de franquicias (¥=5.440), cadenas (X¥=5.156) e integradas por socios
(¥=5.059) que mejor la valoran, frente al grupo de empresas de familias y unicos duefos

(%=4.701; ¥=4.336).

Para someter a prueba las hipotesis de asociacion (Hia, Hip y Hic) se utilizo la prueba r de
Pearson. Como se observa en la tabla 2 las correlaciones entre las tres dimensiones resultaron
ser altamente significativas. Destaca la fuerte asociacion entre la estrategia tecnoldgica y
practicas de I+D (r=.618; p<0.01), mientras que la relacion entre las practicas de I+D y
asimilacion tecnologica (r=.327; p<0.01) resulté ser moderada débil y, la correlacion entre
asimilacion tecnoldgica con estrategia tecnologica (r=.236; p<0.01) se revel6 débil. Con tales
resultados se da soporte a las hipotesis Hi,, Hic y Hic, y se infiere que las tres dimensiones forman

parte de una variable mayor.

Tabla 2. Estadisticos descriptivos y correlaciones de Pearson

item Media llesi;ﬁlgzin Asimetria Curtosis Dimension Media llesi;ﬁlgzin E’I(‘: orrel;;i;)nes AT
ET 01 3.984 665 -.141 -230 Estrategia

ET 02 4.159 663 -.028 .594 o5

ET 03 4765 640 102 o4y fechonEie 4407559 !

ET 04 4.719 646 -.004 -.209

PID 01 4.015 762 -.552 775 Pricticas

PID 02 4.590 709 -262 -.091 "

PID 03 4409 741 253 422 d(;’,ﬁ')l)’ 4338 628 618 !
AT 01  5.068 764 -.534 014

AT 02 4.636 822 -.154 -457  Asimilacién

AT 03  4.946 646 -123 -075  tecnolégica  4.899 629 236" 3277 1
AT 04  4.946 823 -.569 -018 (AT)

"La correlacién es significativa al nivel .01 (2 colas). Fuente: Elaboracion propia.

Por otra parte, se realizo el andlisis factorial confirmatorio para validar el modelo propuesto y
proseguir con el andlisis de efectos entre dimensiones. Como se observa en la tabla 3, la
confiabilidad compuesta (CR) de cada constructo resultd satisfactorio al ser >.800 y CR>AVE

(Hair, Black, Babin & Anderson, 2009). De igual manera, cada dimension cumple con validez
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convergente al obtener valores de varianza media extraida (AVE) mayores a .500. Por su parte,
la validez discriminante se determind a partir de los valores de la méxima varianza compartida
al cuadrado (MSV) y el promedio de la varianza compartida al cuadrado (ASV), cuyos valores
optimos fueron MSV<AVE y ASV<AVE. Por otro lado, se compar? la raiz cuadrada de AVE
con la correlacion entre constructos, la cual debe ser superior a la correlacion de los mismos para
que exista validez discriminante (Fornell & Larcker, 1981). En la tabla 3 se presenta esta
correlacion y, en la diagonal la raiz cuadrada del AVE; considerando los resultados, se puede

avalar la validez discriminante.

Tabla 3. Confiabilidad compuesta, validez convergente y discriminante

Confiabilidad Validez Validez

c .. Correlaciones
Dimensién compuesta convergente discriminante
CR AVE MSV ASV ET PID AT
Estrategia tecnologica 880 650 524 307 806"
(ET)
Pricticas de I+D (PID) 812 .590 524 339 724 768"
Asimilacion .
tecnologica (AT) .843 574 153 121 .300 391 757

"Raiz cuadrada del AVE. Fuente: Elaboracién propia.

Otro criterio considerado fue el ajuste de medida, para ello se verifico el coeficiente
estandarizado de cada componente, la tabla 4 muestra que los valores son superiores a .700 y
significativos estadisticamente (valor t >2.81; p<.001), evidenciando un ajuste satisfactorio (Hair
et al.,2009). Asimismo, las medidas de bondad de ajuste para determinar el grado en que predice
la matriz de datos inicial fueron propicios al lograr valores idoneos: y*/gl=1.183 (p>.001);
CFI=.989; NFI=.935; IFI=.989; GFI=.938; AGFI=.900; RMR=.023; SRMR=.051;
RMSEA=.037 (Hair et al., 2009; Groenland & Stalpers, 2012).
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Tabla 4. Valores del modelo estructural

Dimension Componente es(t‘:;;(ili::':;;flo e:;:;;(:ll;lr Valor t Sig. R’
Estrategia - ET 01 901 * * * 811
tecnolégica — ET 02 748 .080 10.330 .001 .560
(ET) — ET 03 715 .079 9.634 .001 511
— ET 04 .847 .073 12.586 .001 717

Practicas - PID 01 769 * * * 591
de I+D — PID 02 780 114 8.303 .001 .608
(PID) — PID 03 756 118 8.095 .001 572
Asimilacién - AT 01 781 * * * .609
tecnolégica — AT 02 765 126 8.375 .001 .585
(AT) — AT 03 751 .099 8.234 .001 .564
— AT 04 732 126 8.033 .001 536

"Cargas de regresion fijadas en 1. Fuente: Elaboracion propia.

Para apreciar de mejor manera el efecto mediador de las précticas de [+D entre la estrategia y la

asimilacion tecnoldgica, se comparan dos modelos. Como se distingue en la tabla 5, los valores

del modelo 1 son significativos, contrariamente en el modelo 2 se ve claramente que la influencia

entre estrategia tecnologica y asimilacion tecnologica no es significativa (y=.036; p=.824);

verificando con esto el papel intermediario que tienen las practicas de I+D en el modelo.

Dado lo anterior, se muestra en la figura 2 la trayectoria estructural de la estrategia tecnoldgica

sobre las practicas de I+D es positiva y estadisticamente significativa (y=.726; p<.001), este

resultado provee un apoyo fuerte para la hipdtesis Ha,. Al igual que esto, las practicas de I+D

tienen un efecto significativo y positivo sobre la asimilacion tecnologica (y=.395; p<.001), de

modo que este resultado también otorga soporte para la hipotesis Hap.

Tabla 5. Valores de los modelos 1 y 2

Modelo Efecto Coeﬁcu'znte Error estindar  Valor t Sig. R’
estandarizado
1 ET — PID 726 .097 7.280 .001 527
PID — AT 395 .108 3.721 .001 156
ET — PID 724 .097 7.257 .001 524
2 ET — AT .036 159 223 .824 154
PID — AT 366 174 2.143 .032 '

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 2. Modelo 1

Fuente: Elaboracion propia.

Por ultimo, para el analisis del modelo de medida de segundo orden, se muestran en la tabla 6
los coeficientes de determinacion (R?) de la gestion tecnoldgica sobre cada una de las
dimensiones, cuyos valores superan el .100 recomendado (Hair et al, 2009; Groenland &
Stalpers, 2012), siendo entonces que el modelo de gestion tecnologica explica 94.4% de la
varianza del constructo practicas de I+D, 55.6% de estrategia tecnologica y 16.2% de la
asimilacion tecnologica. Por otro lado, las estimaciones demuestran efectos altamente
satisfactorios para cada una de las dimensiones, en especial de las practicas de I+D, cuyo valor
fue el mas elevado (y=.977; p<.001); mientras que el de la estrategia tecnoldgica (y=.745;
p<.001) y asimilacion tecnologica (y=.403; p<.001) también fueron destacados. Estos resultados
junto con el andlisis factorial confirmatorio (tabla 3) y los criterios de ajuste, brindan soporte a
la validez del modelo reflexivo de segundo orden para medir la gestion tecnologica en

restaurantes (figura 3).

Tabla 6. Valores del modelo de medida de segundo orden

Coeficiente Error

. . e . 2
Variable Dimension estandarizado estandar Valor t Sig. R
Gestion — ET 745 * * * .556

tecnolégica — PID 971 357 3.566 .001 .944
(GTEC) — AT 403 151 3.566 .001 162

"Cargas de regresion fijadas en 1. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 3. Modelo de medida de segundo orden

Fuente: Elaboracion propia.

4.1.7 Discusion

En general, se muestra que el nivel de gestion tecnoldgica en los restaurantes de Playa del
Carmen es bajo, ya que sin ser negativo no llega a tener valores entre los cinco y seis puntos
considerados como superiores; esto se puede explicar ya que en su mayoria son pequefias
empresas que han mantenido una direccién administrativa convencional, demostrandose en la
consistencia de las evaluaciones para cada una de las dimensiones. Empero, se ha identificado
que el grupo de empresas que llevan a cabo de mejor manera la asimilacion tecnologica en
actividades de innovacion son los restaurantes de mayor tamafio y que forman parte de alguna

franquicia, cadena o grupo de socios.

Por otro lado, el sector muestra un bajo nivel de aplicacion de la proteccion intelectual, debilidad
que puede afectar en la retencion de informacion de sus procesos y tecnologias. Asimismo, tiene
un bajo grado en el aprovechamiento de tecnologias, ya que poco se invierte en su adquisicion y
en la capacitacion del personal. A pesar de esto, sobresale que los trabajadores poseen
habilidades para el manejo eficiente de las tecnologias, siendo una fortaleza que pueden

aprovechar para motivar e inducir al personal para desarrollar sus capacidades de innovacion.

Asimismo, junto con la identificacion de oportunidades y amenazas tecnoldgicas y, la puesta en
marcha de estrategias para mejorar los servicios y relacionarse con los comensales, son factores

que influyen en como las empresas realizan investigacion y tienen financiamiento para el
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desarrollo de nuevos productos y servicios, al mismo tiempo, en detonar en la rapidez que éstos
son comercializados en el mercado. Esto pone de manifiesto que la eficiencia de la gestion
tecnoldgica para brindar nuevos productos y servicios restauranteros, depende del compromiso

tanto de la parte organizacional como comercial de la empresa.

Estos resultados son una contribucion en la generacion de nuevo conocimiento en cuanto a los
vacios detectados por otros investigadores respecto al andlisis tecnologico en restaurantes
(Hjalager, 1999) y empresas de servicios (McDermott et al., 2001; Kang, 2006). Asimismo, se
reconoce que el trabajo no es concluyente, ya que la gestion tecnologica tiene un extenso campo
y, por tanto, las dimensiones podrian abordarse desde otras visiones (Unsal & Cetindamar, 2015;
Cetindamar et al., 2009, 2016a). No obstante, resulta ser un primer acercamiento de la tematica
en estos negocios, abriendo asi el camino para el estudio en otras empresas que por su naturaleza

mantienen una forma de gestion lejana al uso estratégico de las tecnologias.

4.1.8 Conclusiones

La gestion tecnologica se presenta como una oportunidad para direccionar el camino de las
empresas hacia la innovacion y la competitividad. En su nticleo se manifiesta una nueva manera
de mirar la gerencia de los negocios basados en la tecnologia, no necesariamente de caracter
duro, sino mas bien de forma dual entre lo artefactual e intelectual. En esta misma trayectoria, el
estudio propone un modelo de medicion de la gestion tecnoldgica en restaurantes, al mismo
tiempo de analizar la asociacion y comportamiento de las dimensiones: estrategia tecnoldgica,

practicas de I+D y asimilacion tecnologica.

El objetivo fue cumplido satisfactoriamente al reportar evidencia empirica en el sector
restaurantero mexicano; el principal hallazgo, muestra que las practicas de I+D son un excelente
intermediario entre la estrategia y la asimilacion tecnoldgica; dando como consecuencia que las
actividades de investigacion, el financiamiento para el desarrollo de ideas y la rapidez de
lanzamiento de nuevos productos actien directamente en la asimilacion tecnoldgica. Ademas, se
reporta que las empresas de mayor tamafo y pertenecientes a grupos de socios, franquicias y
cadenas son las que mejor asimilan la tecnologia para innovar. Asimismo, se valida el modelo
de gestion tecnoldgica, destacandose las relaciones significativas y positivas entre las

dimensiones estudiadas.
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Los resultados dejan ver a la gestion tecnoldgica como un elemento potencial para desarrollarla
en beneficio del sector restaurantero, y asi elevar el nivel de competitividad al mejorar los
procesos de produccion y calidad de los servicios ofrecidos al comensal. De tal manera, los
estudios sobre gestion tecnoldgica son emergentes para mejorar la sostenibilidad e innovacién
de las empresas; futuras lineas de investigacion podrian estar enfocadas en llevar a cabo la
evidencia empirica en otro tipo de empresas turisticas y de servicios con la intencionalidad de
explicar el comportamiento de las variables. Otros temas son aquellos relacionados con el
aprovechamiento de los recursos tecnologicos de caracter intelectual, formacion de especialistas
en gestion tecnoldgica para el sector servicios, redes de colaboracion para la transferencia
tecnoldgica, politicas para el desarrollo y difusion de las tecnologias, asi como estudios que

midan el efecto de la gestion tecnoldgica sobre la capacidad de innovacion.

Por ultimo, las limitaciones de la investigacion giran en torno a su naturaleza trasversal y el
tamafio de la muestra, por tanto, se recomienda que los resultados se consideren con precaucion
en cuanto a su generalizacidon en otros contextos, ya que se tratd de restaurantes dentro de un
destino turistico mexicano. Otra limitante fue la utilizacién de un unico instrumento para la

recoleccion de los datos.
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4.2 Estructura organizacional, capital humano y redes de colaboracion:
Determinantes de la capacidad de innovacidn en restaurantes

Alejandro Delgado Cruz, Elva Esther Vargas Martinez, Federico Rodriguez Torres, Juan Manuel Montes Hincapié

Resumen

La capacidad de innovacion es la habilidad de absorber, combinar y transformar determinados
recursos organizacionales para generar valor por encima del promedio del mercado; tales como
la estructura, las personas y las relaciones. Por tal motivo, el objetivo del articulo es analizar la
estructura organizacional, el capital humano y las redes de colaboracion como determinantes de
la capacidad de innovacion en restaurantes de Playa del Carmen, un destino turistico del Caribe
Mexicano. Se siguié una metodologia cuantitativa, utilizando el coeficiente de Pearson y la
modelaciéon de ecuaciones estructurales (SEM) para la comprobacion de hipdtesis. Los
resultados confirman que las redes de colaboracion con universidades, dependencias de gobierno
y otras empresas turisticas, potencian la estructura organizacional y el capital humano. Se
concluye que los restaurantes deben replantear sus estrategias para mejorar su capacidad de
innovacion desde la estructura organizacional y redes de colaboracion al ser excelentes

predictores del capital humano para la generacion y desarrollo de ideas.

Palabras claves: Capacidad de innovacion, estructura organizacional, capital humano, redes de

colaboracion, restaurantes, destino turistico.
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Organizational structure, human capital and collaboration networks:
Factors of innovation ability in restaurants

Alejandro Delgado Cruz, Elva Esther Vargas Martinez, Federico Rodriguez Torres, Juan Manuel Montes Hincapié

Abstract

Innovation ability is the skill to absorb, combine and transform specific organizational resources
to generate value above the market average; such as structure, people and relationships. For this
reason, the paper aim is to analyze organizational structure, human capital and collaboration
networks as determinants of innovation ability in restaurants in Playa del Carmen, a tourist
destination in the Mexican Caribbean. A quantitative methodology was followed, using the
Pearson coefficient and structural equation modeling (SEM) for hypothesis testing. The results
confirm that collaboration networks with universities, government organisms and other tourism
companies, enhance the organizational structure and human capital. It is concluded that
restaurants should rethink their strategies to improve their innovation ability from their
organizational structure and collaboration networks being excellent predictors of human capital

for the generation and development of ideas.

Keywords: Innovation ability, organizational structure, human capital, collaboration networks,

restaurant, tourist destination.
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4.2.1 Introduccion

La innovacion es un factor estratégico ampliamente reconocido por empresas, gobiernos y
comunidad cientifica; ninguno de estos agentes se atreveria a negar el valor que tiene como
fuente de competitividad, diferenciacion y posicionamiento para las organizaciones. Suscitando
gran interés en las empresas que evallian sus productos, servicios y operaciones en un intento
por desarrollar la capacidad de innovacion como estrategia garante de su sostenibilidad en el

mercado.

Ejemplo de ello son los restaurantes, empresas cuya operacion depende de la preparacion de los
alimentos y el servicio brindado al cliente. Algunos de estos negocios intervienen en la actividad
turistica participando como atractivos por su oferta gastrondmica, al mismo tiempo de influir en
la calidad de la estancia, ya que el servicio de los alimentos corresponde a una parte sustancial
en la satisfaccion de los turistas (Albors, Barreto, Garcia, Martinez & Hervas, 2013; Erkus &

Terhorst, 2016).

Al igual que otras empresas, se enfrentan con barreras para innovar, tales como la falta de
recursos financieros, la infraestructura local poco favorable, el escaso interés en la colaboracion
con las dependencias de gobierno y centros académicos, asi como el sesgo de las convocatorias
publicas con las necesidades reales de las empresas, que conllevan a la imposibilidad de adquirir
conocimiento para innovar y hacer frente a los cambios del mercado (Ivars, Vera & Acebal,

2014).

El problema se vuelve mayor cuando se trata de pequefios establecimientos, donde se mantienen
formas herméticas de gestion de los recursos, limitando las propuestas innovadoras en productos,
actividades para su desarrollo y comercializacion, procesos de aprendizaje y acumulacion de
activos intelectuales, entre otros. Siendo entonces, que la innovacién se vea como una practica
costosa y arriesgada, desencadenando efectos negativos como la mayor exposicion y riesgo en

el mercado, aumento de los costos, asi como la insatisfaccion de los empleados y comensales.

Ante esto, desarrollar la capacidad de innovacion se convierte en un elemento crucial para
aquellos restaurantes que quieren responder a las demandas del mercado, de manera mas rapida
y eficiente con productos unicos y diferenciados. Por tal razon, el objetivo del presente trabajo
es analizar la estructura organizacional, el capital humano y las redes de colaboracién como

factores determinantes de la capacidad de innovacidon en empresas restauranteras.
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El documento se encuentra integrado de la siguiente manera, primero se presenta la revision de
literatura sobre los antecedentes y marco tedrico del tema; donde también se da razon de las
hipotesis a dilucidar y una breve contextualizacion de Playa del Carmen como destino turistico.
Después se presenta la metodologia, la muestra y el instrumento de medicion. Se continda, con
la exposicion de los resultados de investigacion y se abre espacio para la discusion. Finalmente,

se sefialan las principales conclusiones del trabajo y futuras lineas de investigacion.

4.2.2 Antecedentes: Capacidad de innovacion

La capacidad de innovacién en restaurantes ha sido principalmente estudiada desde el ambito
turistico (Hjalager, 2010; Delgado, Vargas, Montes & Rodriguez, 2016; Gomezelj, 2016).
Siendo un sector que se ha caracterizado por desarrollar innovaciones en bienes, servicios y
procesos; ademds de recurrir a estrategias de colaboracion, gestion del conocimiento e

implementacion de tecnologias (Delgado et al., 2016).

En general, los trabajos empiricos en empresas turisticas han girado en torno a los temas de
mercado, orientacion al cliente, desempefio organizacional (Grissemann, Plank & Brunner,
2013), capital humano y gestion del conocimiento (Nieves & Segarra, 2015), entre otros.
Destacando las aportaciones de Maravi¢, Krizaj y Lesjak (2015) quienes reportan que la mayoria
de las innovaciones en la actividad turistica son de introduccidon de nuevos servicios (90%) y
métodos de organizacion (73%). Asimismo, muestran que existe poca colaboracion entre las
empresas con instituciones externas (e.g. universidades y centros de investigacion), lo que
repercute en débiles capacidades de innovacion y, por ende, en un bajo nivel competitivo. Con
ello, se observa que las relaciones y el trabajo conjunto con otros agentes pueden ser de gran

utilidad para desarrollar y potenciar las actividades de innovacion.

Por otro lado, Martinez, Tamayo, Gamero y Romero (2015) exponen que las rutinas
organizacionales apoyan la necesidad de investigacion en el sector, que junto con el factor
humano y la cultura organizacional son fuentes sustanciales para llevar a cabo practicas de
innovacion. Sin embargo, hacen notar que las empresas subordinan los procesos formalizados
de la organizacion y el papel que desempeiian los trabajadores. Del mismo modo, Zontek (2016)
evidencia que los recursos humanos no son tratados de manera responsable -en términos de

innovacion-, ya que a éstos solo se les percibe como mano de obra operativa. Estos resultados
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dejan ver que las empresas desaprovechan recursos organizacionales como la estructura y el
capital humano, de los cuales podrian asimilar y convertirlos en una ventaja competitiva para el

desarrollo de ideas e innovaciones.

Los estudios especificos en restaurantes, revelan que la mayoria de las innovaciones son de
productos y procesos, debido a la aplicacion de tecnologias para el servicio de alimentos, que
involucra métodos de preparacion mas rapidos, mayor seguridad e inocuidad en los alimentos,
servicios mas flexibles y de mejor calidad, ahorro de energia y trabajo, asi como la reduccion de
mermas (Hjalager, 2010; Delgado et al., 2016). De acuerdo con Harrington y Ottenbacher (2013)
las innovaciones exitosas en los servicios culinarios y de restaurantes exigen un acto de equilibrio
entre el fomento de la creatividad abierta y el adecuado manejo del proceso de innovacion, donde
entran en accion diversos conocimientos de planificacion estratégica, mercadotecnia, ciencia de
los alimentos, saberes culinarios (Ottenbacher & Harrington, 2007; Albors et al., 2013; Albors,
Martinez & Garcia, 2017) y tradiciones gastronomicas (Erkus & Terhorst, 2016). Asimismo, se
involucran procesos de observacion y aprendizaje (Abecassis, Sguera & Ettlie, 2016), rutinas
internas, participacion de los equipos de trabajo y el nivel del conocimiento de los empleados,

proveedores y clientes (Ottenbacher & Harrington, 2008).

En este mismo sentido, Lee, Hallak y Sardeshmukh (2016b) observan que el nivel de capital
humano basado en la experiencia empresarial y la educacion de los restauranteros, tiene una
relacion con el rendimiento y las actividades de innovacion. A la par, Eriksen (2015) observa
que tanto la participacion como la experiencia de las empresas y los clientes se complementan
para el desarrollo de ideas viables a ser innovaciones. En otro estudio, Lee, Hallak y
Sardeshmukh (2016a), muestran que las principales estrategias para generar ideas son el
monitoreo de los competidores y la retroalimentacion de los clientes, ya que las empresas
aprenden a conocer lo que hacen otros, ayudandoles a modificar los bienes y servicios existentes
a través de innovaciones incrementales. Sin embargo, también se identifica que la resistencia al
cambio, la comercializacion y la concientizacion publica de las innovaciones son de las barreras
mas comunes; donde la formacion de los empleados y, la creacion de una estructura
organizacional y cultura centradas en la innovacién son retos con los que se enfrentan los

restaurantes.

Aunado con lo anterior, Jogaratnam (2017) sefiala que el capital humano, la disposicion del

mercado y la orientacion empresarial sirven como recursos intangibles que pueden aumentar la
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posicion competitiva y mejorar el rendimiento de los restaurantes independientes. Ademas, sus
resultados apoyan la idea de que el nexo entre los recursos de la organizacion y el desempefio es
mas complejo de lo que podria ser un vinculo directo y lineal; ya que parece ser una forma de
aprovechar, explotar y desplegar de manera efectiva un conjunto de recursos y capacidades para

lograr una ventaja posicional.

De acuerdo con Albors et al. (2013), otras fuentes que potencian la capacidad de innovacion son
la cooperacion con actores del sistema empresarial, las relaciones con instituciones universitarias
y otros expertos. En general, se muestra que es necesaria la conexion con fuentes externas de
informacion para lograr actividades de innovacion, por consiguiente, los chefs innovadores son
los que cuentan con mayor sensibilidad a la informacion y fuentes de investigacion desde las
relaciones de colaboracion con las universidades; por ende, las alianzas estratégicas son un

elemento clave en el desarrollo del proceso innovador.

En suma, la literatura expone las implicaciones de la estructura, el capital humano y las redes de
colaboracion como recursos organizacionales que determinan la capacidad de innovacion. Sin
embargo, son incipientes los estudios que analizan éstos tres recursos en conjunto, siendo una

oportunidad para develar su comportamiento dentro de las empresas restauranteras.

4.2.3 Marco tedrico

Schumpeter (1934) concibe la innovacion como combinaciones de insumos para la creacion de
nuevos bienes, acuerdos de produccion, mercados, fuentes de suministros o formas de organizar
a todo un sector econdémico. Por tanto, la capacidad de innovacion esta plasmada en la habilidad
de dar origen a una idea genuina, desarrollarla y finalmente, comercializarla; representando una
valiosa ventaja competitiva en un contexto donde es cada vez mas dificil ofrecer cosas tinicas y
diferenciadas a los clientes. Ademas, esta capacidad se entiende como un cambio que incluye la
gestion de recursos y conocimientos para generar algo nuevo, mejorado y significativamente util,

que resulta en la entrega de valor.

Esto compagina con el eje tedrico de los recursos y capacidades, que explica como las empresas
son capaces de utilizar recursos fuera de las cuentas contables, suponiendo el aprovechamiento
de otros recursos, especialmente los de naturaleza intangible (Penrose, 1959). En este sentido,

los conocimientos y las personas toman el lugar de los recursos monetarios, siendo entonces los
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causantes del desarrollo competitivo de las empresas para proveer bienes y servicios (Penrose,
1959; Grant, 1991). Asi entonces, las innovaciones constituyen un pilar para el desarrollo de las
fuerzas productivas del sector restaurantero, donde tanto empresarios como gerentes al emplear
eficientemente sus recursos y capacidades no s6lo aumentan su tasa de ganancia, sino que

también llegan a nuevas formas y procesos para brindar sus servicios.

Empero, para desarrollar la capacidad de innovacion no existen reglas preestablecidas; por ello,
la gestion empresarial tiene la tarea y enorme desafio de colocar al ser humano a la vanguardia
de las operaciones y entender que una organizacion es una coleccion de seres humanos
diferentes. Asi, la creacién de estructuras organizativas adaptables e interactivas estimulan el
crecimiento del capital humano. Ademas, para potenciar las actividades del proceso innovador
se recurren a estrategias de colaboracion con agentes internos y externos del sector, que a su vez
influyen en la estructura organizacional y el capital humano, al fungir como un soporte externo.
De tal manera que, la capacidad de innovacion se manifiesta en los recursos organizativos, tales
como la estructura, el capital humano y las redes de trabajo con terceros (Bravo & Herrera, 2009;
Villegas, Montes & Lopez, 2016); elementos estratégicos en la dindmica de las empresas, que al

ser potenciados permiten transformar recursos y capacidades en pro de su competitividad.

4.2.3.1 Estructura organizacional

Este recurso es uno de los cimentos de las empresas considerdndose inclusive una estrategia
organizacional (Kalkan, Bozkurt & Arman, 2014), ya que de ella depende la formacioén de una
cultura organizacional basada en valores, creencias y principios para el fomento de ideas e
innovaciones; que impactan directamente en los trabajadores y el capital humano. De esta forma,
las empresas que desean innovar para tener acceso a un mayor mercado, se caracterizan por

motivar la participacion de sus miembros y colaboradores hacia la innovacion.

De este modo, la integracion de las tareas organizacionales donde se desarrollan los
conocimientos estd basada en el trabajo coordinado. Asimismo, comprende la direccion,
liderazgo y toma de decisiones para desplegar los recursos disponibles en cumplimiento de sus
objetivos y resultados deseados; tal capacidad permite a la alta direccion y al lider interpretar

adecuadamente el entorno para adaptarse a ¢l (Villegas et al., 2016).
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4.2.3.2 Capital humano

Por su parte, el capital humano esta formado por las capacidades intelectuales y destrezas de las
personas que producen riqueza y valor a la empresa. Para ello, es imprescindible el papel de la
inversion que realizan las empresas para proporcionar conocimientos y formacion, asi como
motivacion y sistemas de recompensacion a las personas, lo que les permite desenvolver mejores
habilidades productivas. De igual manera, la formacién profesional de los trabajadores se
considera un indicador, existiendo mejores oportunidades de innovacion cuando se cuenta con
personas mejor cualificadas (Pasban & Nojedeh, 2016). Otro factor es la gestion del
conocimiento que tiene como funciones crear, compartir y almacenar los conocimientos de las
personas para el desarrollo de la innovacion (McGuirk, Lenihan & Hart, 2015; Albors ef al.,

2017).

4.2.3.3 Redes de colaboracion

En general, las empresas no poseen todos los recursos que son necesarios para obtener un elevado
desempefio de sus actividades de innovacion. Ante esto, se suman recursos de caracter
interactivo, tal como son las redes de colaboracion, consideradas una de las principales vias para
acceder a la experiencia de otras organizaciones respecto a sus actividades de innovacion. A
partir de estas alianzas estratégicas o acuerdos de cooperacion, las empresas establecen puentes
con otros agentes generadores de innovacion, utiles para optimizar los procesos de
abastecimiento, obtener nuevos conocimientos y mejorar el posicionamiento de los

involucrados.

En este sentido, la colaboracion inter-organizacional no solo es una manera de explotar los
activos de los participantes, sino que también es un proceso oportuno de aprendizaje y creacion
de conocimiento conjunto. Desde esa dptica, el establecimiento de redes colaborativas genera un
stock de conocimiento compartido que se alimenta de los flujos de informacion acerca de
tecnologias, procedimientos, rutinas y sistemas que se producen entre las organizaciones

implicadas.

Las empresas con menos recursos y poca influencia en el mercado innovan de forma més efectiva
a través de redes de colaboracion, lo que constituye un instrumento para que las empresas en

conjunto con centros de investigacion, universidades y otras entidades desenvuelvan
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mecanismos que les permitan el desarrollo de nuevos productos y servicios, al mismo tiempo de
disponer de un abanico mas amplio de recursos, activos, conocimientos y capacidades (Antolin,
Martinez & Céspedes, 2016). A través de las redes de colaboracion se busca mejorar el
desempefio de la estructura organizacional y del capital humano, al desarrollar capacidades

centradas en la innovacion.

4.2.3.4 Modelo e hipotesis

El modelo (figura 1) considera que la capacidad de innovacidon queda manifestada en la
existencia de asociaciones significativas y positivas, entre la estructura organizacional, el capital

humano y las redes de colaboracion. Por tanto, se formulan las siguientes hipotesis:

Hi,= La estructura organizacional tiene una asociacion significativa y positiva con el

capital humano

Hiw= El capital humano tiene una asociacion significativa y positiva con las redes de

colaboracion

H,.= Las redes de colaboracion tienen una asociacion significativa y positiva con la

estructura organizacional

Asimismo, se asume que las redes de colaboracion son una variable influyente sobre la estructura
organizacional y capital humano, simultineamente donde la estructura organizacional también

influye sobre el capital humano; expresando las siguientes hipotesis:

Hy,= Las redes de colaboracion tienen un efecto significativo y positivo sobre la estructura

organizacional

How= Las redes de colaboracion tienen un efecto significativo y positivo sobre el capital

humano

His= La estructura organizacional tiene un efecto significativo y positivo sobre el capital

humano
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Por ultimo, se busca comprobar que las redes de colaboracion y la estructura organizacional se

comportan como excelentes predictores del capital humano, enunciado la siguiente hipotesis:

H4= En su conjunto, las redes de colaboracion y la estructura organizacional tienen un

significativo, positivo y elevado poder predictivo sobre el capital humano

Figura 1. Modelo e hipdtesis

Redes de
colaboracion

Capacidad de
innovacion

Hj

Estructura
organizacional

Capital
humano

Fuente: Elaboracion propia.

4.2.4 Contexto de Playa del Carmen

Playa del Carmen es un destino turistico de la Rivera Maya, localizado en el municipio de
Solidaridad del Estado de Quintana Roo, México (figura 2). En general, su oferta turistica y

comercial se concentra en la zona de la Quinta Avenida y la playa Mamitas.

En sus inicios, concretamente en los afos ochenta Playa del Carmen estaba constituida por un
pequenio poblado de pescadores, ademés de contar con un embarcadero para el servicio de
transportacion hacia la isla de Cozumel. En este periodo la actividad turistica comienza con la
creacion de los primeros hoteles y restaurantes rusticos, donde so6lo llegaban jovenes turistas de
origen europeo que se dirigian hacia Tulum, una zona arqueolodgica de gran atractivo cultural y

natural. Durante la década de los noventa, empieza el proyecto inmobiliario de Playacar, lo que
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atrajo inversion y, con ello, la apertura de hoteles y restaurantes para un segmento de mayor
poder adquisitivo, principalmente norteamericanos y europeos. Como consecuencia de este
desarrollo, Playa del Carmen tuvo un rapido crecimiento a partir del aflo 2000, brindando fuentes
de empleo, aumentando su infraestructura turistica y posiciondndose como un importante destino

turistico de sol y playa mexicano (Camacho, 2015).

Figura 2. Ubicacion geografica de Playa del Carmen, Quintana Roo

Fuente: Elaboracion propia.

Hoy en dia, el turismo en Playa del Carmen atiende a una demanda de alto nivel econémico, con
servicios turisticos exclusivos, de lujo y vanguardistas. Este destino cuenta ademas, con la zona
turistico-comercial mas importante a lo largo del corredor de la Riviera Maya, denominada la
Quinta Avenida, encontrando en ella, una gran diversidad de restaurantes, hoteles, spas, centros

nocturnos, boutiques, tiendas de ropa y otros negocios de marcas internacionales.

Playa del Carmen conjuntamente con Tulum reciben mas de cuatro millones y medio de turistas
al afio, demostrando su fuerza como destino turistico (SEDETUR, 2015). Esto en parte se debe
a su ubicacion geografica, que hace mas comoda la movilidad de los turistas hacia otros
atractivos turisticos, entre los que destacan Cancun, Cozumel, Tulum, Puerto Morelos, Koba,
Paamul, Xpu-Ha, Punta Maroma, el Parque Natural Aktunchen y los Parques teméaticos de Xcaret

y Xel-Ha, entre otros.

Por su parte, Playa del Carmen se ha caracterizado por tener un sector restaurantero de extensa

variedad gastrondmica tanto nacional como internacional, su crecimiento se ha visto acelerado
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en los ultimos afos, teniendo hoy en dia, cerca de 200 restaurantes con categoria turistica
(INEGI, 2016). De tal forma, que los restaurantes impulsan directamente la actividad turistica y
econoémica de Playa del Carmen, comportdndose como un sector que estimula la entrada de
divisas, atrae nuevos nichos mercados, eleva los niveles de satisfaccion del turista, incrementa
la competitividad del destino y expone la riqueza gastrondmica mexicana e internacional

mediante propuestas innovadoras en sus productos y modelos de negocio.

4.2.5 Metodologia

La investigacion siguid una metodologia cuantitativa fundamentada en los principios del
pensamiento postpositivista que considera la validacion de las formas y medicion de los
fendmenos, como determinantes en la generacion de conocimiento cientifico (Hallebone &
Priest, 2009). Ademas, se tratd de un estudio de corte transversal, al recoger los datos en un sélo
momento y mostrar las condiciones de la situacion tal como son. Asimismo, al tratarse de un
estudio correlacional y explicativo, indagd relaciones significativas y evalu6 el poder predictivo

de las variables en estudio (Ramirez & Zwerg, 2012).

4.2.5.1 Instrumento de medicion

El instrumento para medir la capacidad de innovacion se construy6 a partir de la revision de
literatura y fue sometido tanto a la opinién de expertos como a una prueba piloto, logrando
obtener los reactivos definitivos. Del mismo modo, se desarrolld una escala tipo Likert con
amplitud de seis puntos, que fue de 1 totalmente en desacuerdo (aspecto negativo) a 6 totalmente

de acuerdo (aspecto positivo).

En la variable “estructura organizacional” se consideraron reactivos en torno a la toma de
decisiones (EO_01), cultura innovadora (EO_02), fomento del desarrollo de ideas (EO_03),
trabajo coordinado (EO 04), liderazgo (EO _05) y definicién de tareas organizacionales
(EO_06). Por su parte el “capital humano” se conformé por el conocimiento documentado
(CH_01), motivacion del personal para desarrollar ideas (CH_02), recompensacion de los
trabajadores (CH_03), contrataciéon de los recursos humanos mejor cualificados (CH_04),
aprendizaje organizacional (CH 05) y conocimiento compartido (CH_06). Por ultimo, el

constructo “redes de colaboracion” se midid a través de las relaciones colaborativas de los
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restaurantes para el desarrollo de innovaciones con organizaciones gubernamentales (RC 01),

universidades o centros de investigacion (RC _02) y, otras empresas del sector turistico (RC _03).

4.2.5.2 Muestreo y aplicacion del instrumento

Se trat6 de una muestra probabilistica, para ello se consideraron datos del INEGI (2016); de tal
manera que la poblacion se conformd por 200 establecimientos de la zona turistica de Playa del
Carmen, M¢éxico. Siendo aplicado el instrumento a 132 gerentes (95%; z=1.98; p=q=.05),
durante el primer semestre del 2016. Cabe sefialar que en la fase de aplicacion se informo6 a los

respondientes sobre el uso académico de la informacion.

4.2.5.3 Procedimiento estadistico

A partir de los datos obtenidos, se realizaron pruebas estadisticas a fin de validar el instrumento
y el modelo propuesto, asi como someter a prueba las hipotesis. Para el primer proposito se
emplearon el alfa de Cronbach, y los analisis de estructura factorial tanto exploratorio como
confirmatorio. Mientras que, para el segundo caso se utilizaron el coeficiente Pearson, la
modelacion de ecuaciones estructurales (SEM) y el andlisis ANOVA como técnica
complementaria. El tratamiento estadistico de datos se hizo utilizando los softwares SPSS y

AMOS en sus versiones 22 y 23, respectivamente.

4.2.6 Resultados
4.2.6.1 Caracterizacion de la muestra

Los restaurantes participantes atienden un mercado extranjero, netamente turistico, en su
mayoria de origen norteamericano. Como se observa en la tabla 1, los establecimientos son
generalmente pequefios (87.9%), con una forma de emprendimiento y constitucion variada, ya
que 34.8% correspondi6 a restaurantes dirigidos por socios, 23.5% por familias, 19.7% por
unicos duefios, 15.9% por franquicias y 6.1% por cadenas. Por otro lado, se registré que 15.9%
se encuentran un rango de operacién menor a cinco anos de antigiiedad, 75.7% de seis a veinte

afios y 8.4% de 21 a 30 afios.

Tabla 1. Porcentaje de empresas seglin su constitucion y tamafio
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Tamaiio
1-10 trabajadores 11-50 trabajadores  51-100 trabajadores % Total

% Micro % Pequena % Mediana

Familiar 6.8 16.7 0 23.5

. Grupo de socios 0 34.8 0 34.8
T ,

er:l‘l’)"rfsz Unico duefio 0 19.7 0 19.7

Franquicia 0 11.4 4.5 15.9

Cadena 0 53 .8 6.1

% Total 6.8 87.9 53 100

Fuente: Elaboracion propia.

4.2.6.2 Fiabilidad y validez

La fiabilidad del instrumento se demostro, verificando su consistencia interna a través del alfa
de Cronbach (&) cuyo valor global fue de 0.923, cumpliendo satisfactoriamente con el criterio
recomendado (George & Mallery, 2003). Por otro lado, se cotejo la adecuacion muestral
obteniendo valores de las pruebas de Kaiser y Bartlett aceptables para proseguir con el analisis
factorial exploratorio (KMO=0.926; x>=1173.551; g.1.=105; p=0.000); donde se aplicé el analisis
de componentes principales y la rotacion varimax para la extraccion de la estructura factorial.
Como resultado, la estructura considero tres constructos con una varianza explicada de 69.37%;
validando de esta manera el instrumento de medicion (Lloret, Ferreres, Hernandez & Tomas,

2014).

Para la validacion del modelo, se efectuo el analisis factorial confirmatorio. Como se observa en
la tabla 2, la fiabilidad compuesta (CR) de cada constructo result6 satisfactoria al ser >0.800 y
CR>AVE (Hair, Black, Babin & Anderson, 2009). Asimismo, se cumplié con la validez
convergente y discriminante; para la primera los valores de la varianza media extraida (AVE)
fueron mayores a 0.500; y para la segunda los valores de la maxima varianza compartida al
cuadrado (MSV) y el promedio de la varianza compartida al cuadrado (ASV), indicaron ser
MSV<AVE y ASV<AVE, tal como se recomienda (Hair et al., 2009). De igual manera, se cotejo
que el valor de la raiz cuadrada de la AVE fuera superior a la correlacion entre variables (Fornell
& Larcker, 1981); en la tabla 2 se presenta esta correlacion y en diagonal la raiz cuadrada del

AVE. Considerando los resultados, se puede avalar la validez del modelo.
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Tabla 2. Fiabilidad y validez del modelo

Fiabilidad Validez . V?hc.lez Correlaciones
Variable convergente discriminante
a CR AVE MSV ASV EO CH RC
Estructura
organizacional .850 .892 579 578 351 761"
(EO)
Capital humano "
(CH) .898 902 .606 578 490 .760 778
Redes de
colaboracion .854 .854 .661 402 263 353 .634 813"
RC)

Nota: Raiz cuadrada de la varianza media extraida (AVE). Fuente: Elaboracién propia.

4.2.6.3 Analisis descriptivo y correlacional

La figura 3, da cuenta de las respuestas que se obtuvieron por cada item de acuerdo a la escala
de medicion. En general, las respuestas con mayor concurrencia fueron “moderadamente de
acuerdo” (48%,), siguiéndole “ligeramente de acuerdo” (28%) y “totalmente de acuerdo” (18%),
quedando un 6% compuesto por las respuestas “ligeramente en desacuerdo” y “moderadamente

en desacuerdo”.

Por su parte, la estructura organizacional fue la que obtuvo mas respuestas positivas “totalmente
de acuerdo”, en particular en los items EO 03 (47.72%) y EO 04 (38.63%), referentes al
fomento de ideas y trabajo coordinado. En el caso del capital humano se presenta una
consistencia con respuestas positivas “moderadamente de acuerdo” en sus items, excepto el
relativo a la cualificacion de los recursos humanos (CH _04) que muestra un numero mayor de
respuestas “ligeramente de acuerdo” (37.12%). También, se observa que la variable redes de
colaboracion fue la que tuvo una menor cantidad de respuestas “totalmente de acuerdo” y un
mayor namero de “ligeramente de acuerdo” que el resto, en especial en el reactivo RC_01 alusivo
a las relaciones con organizaciones gubernamentales (60.60%). Asimismo, en esta variable se
hace presencia de una mayor proporcion de respuestas negativas: “ligeramente en desacuerdo”

y moderadamente en desacuerdo”.
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Figura 3. Valoracién de los items con respecto a la escala de medicion
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Fuente: Elaboracion propia.

Como se observa en la figura 4, las medias aritméticas obtenidas para cada variable resultaron
similes entre si, evaluandose como “ligeramente de acuerdo”; esto evidencia el bajo soporte que
tienen los restaurantes para fundamentar y considerar su estructura organizacional (¥=4.953;
0=0.605), capital humano (¥=4.810; 6=0.605) y redes de colaboracion (¥=4.333; 6=0.601) en
sus procesos de innovacion. Empero, como se observa en la tabla 3 el andlisis de varianza
ANOVA con prueba Tukey, identifico diferencias significativas en las variables estructura
organizacional y capital humano respecto al tamafio y tipo de constitucion de las empresas;
siendo los restaurantes de mayor tamafio y pertenecientes a un grupo de socios, franquicias y
cadenas, los que mejor evaltian dichas variables, frente a los de menor tamafio y conformado por

unicos duenos y familias.
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Tabla 3. Valores del anélisis ANOVA, medias y subconjuntos

Estructura . Redes de
o Capital humano g
organizacional colaboracion
Tamaifio” F=3.542; p=.032 F=3.840; p=.024 F=1.607; p=.204
Micro 4.518 4.555 4.222
Pequefia 4.967 4.797 4.319
Mediana 5.205 5.357 4.714
Tipo de constitucién” F=12.168; p=.000 F=9.405; p=.000 F=1.527; p=.198
Un solo propietario 4.455 4.365 4.179
Familiar 4.758 4.645 4.204
Socios 5.152 4.931 4.427
Franquicia 5.373 5.190 4.412
Cadena 5.083 5.208 4.583

“Tamafio muestral de la media arménica = 11.425. "Tamafio muestral de la media arménica=

18.862. Fuente: Elaboracion propia.

Por otro lado, se utilizo el coeficiente de Pearson para someter a prueba las hipdtesis Hi,, Hip y

Hi., que refieren a la correlacion entre variables. Como se aprecia en la figura 4, los resultados

senalan que todas las asociaciones son significativas y positivas, evidenciando que a mayor se

tenga una solida estructura organizacional para la innovacion, mayor sera el capital humano

(r=0.689; p<0.01) y las redes de cooperacion con universidades, gobierno y otras empresas

(r=0.298; p<0.01) para el mismo fin. Asimismo, si existe un capital humano, mayor sera la

relacion con otras entidades para potenciar la capacidad de innovacidon de los restaurantes

(r=0.541; p<0.01). En este tenor, se comprueban las hipotesis Hi,, Hip y Hic, ademas de soportar

la idea de que la capacidad de innovacion se compone de tales recursos organizativos.
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Figura 4. Matriz de correlaciones Pearson y descriptivos
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Fuente: Elaboracion propia.

4.2.6.4 Analisis de los efectos

Para comprobar las hipotesis de efecto y poder predictivo de las variables (Hz,, Hab, H3 y Ha), se
recurrio a la construccion de un modelo de ecuaciones estructurales (SEM) basado en
covarianzas. Resultado de ello, la tabla 4 presenta los valores de cada componente, mostrando
coeficientes estandarizados superiores a 0.700 y significativos estadisticamente (valor t >2.81;
p<0.001), evidenciando congruencia entre los datos y la muestra utilizados. Asimismo, las
medidas de bondad de ajuste para determinar el grado en que predice la matriz de datos inicial
fueron propicios al lograr los valores: ¥?/gl=1.080 (p>0.005); CF1=0.994; NFI=0.924; IF1=0.994;
GFI=0.915; AGFI=0.882; RMR=0.026; RMSEA=0.025 (Hu & Bentler, 1999; Hair et al., 2009).
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Tabla 4. Valores del modelo estructural

. Coeficiente Error I . 2
Variable Componente estandarizado estandar Valor t Significancia R
EO_01 17 * * * 514
Estructura EO 02 .834 146 9.082 .001 .696
organizacional EO_03 756 115 8.254 .001 572
(EO) EO_04 781 133 8.519 .001 .609
EO_05 742 128 8.099 .001 .550
EO_06 728 133 7.953 .001 531
CH 01 172 * * * 596
CH 02 .826 .093 10.114 .001 .682
Capital humano CH 03 759 .075 9.134 .001 576
(CH) CH 04 .851 .107 10.484 .001 724
CH 05 742 .083 8.886 .001 .550
CH_06 710 .090 8.442 .001 504
Redes de RC_01 815 * * * .664
colaboracion RC 02 174 .103 9.213 .001 .600
RO) RC 03 .848 .098 9.955 .001 719

Nota: “Cargas de regresion fijadas en 1. Fuente: Elaboracién propia.

Por su parte, la figura 5 exhibe los efectos de las redes de colaboracion sobre la estructura
organizacional (y=0.353; p<0.001) y el capital humano (y=0.418; p<0.001), siendo éstos
significativos y positivos, dando soporte a las hipdtesis Ho, y Hap. Con respecto a la estructura
organizacional, se observa que ésta también tiene una influencia significativa y positiva sobre el
capital humano (y=0.612; p<0.001), comprobando asi la hipdtesis H;. En este sentido, los
restaurantes que tienden a cooperar con organizaciones € instituciones tanto de caracter ptblico
como privado son aquellas que consolidan su estructura organizacional y capital humano para

generar actividades de innovacion.
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Figura 5. Modelo estructural
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Fuente: Elaboracion propia.

Adicional a lo anterior, el poder predictivo que tienen las redes de colaboracion y la estructura
organizacional sobre el capital humano es positivo y fuerte al explicarlo un 73% (tabla 5); con
ello, queda patentizado que los activos intangibles como las ideas y conocimientos que dan
origen a una innovacion se desarrollan con mayor facilidad si la estructura organizacional y redes

de colaboracion son favorables. Por tanto, también queda soportada la hipotesis Ha.

Tabla 5. Valores del modelo estructural

Efectos Coeﬁc1(?nte Ef‘ror Valor t Significancia R’
estandarizado estandar
RC — EO 353 .095 3.461 .001 125
RC — CH 418 .091 5.306 .001 730
EO — CH 612 119 6.439 .001 )

Fuente: Elaboracion propia.

4.2.7 Discusion

El sector restaurantero de Playa del Carmen, esta conformado por empresas que tienen un nivel
bajo en su capacidad de innovacion de acuerdo con el analisis de los tres recursos: estructura
organizacional, capital humano y redes de colaboracidon; que evidenciaron significativas y
positivas asociaciones entre ellas. En concreto, dentro de la estructura organizacional se

apreciaron de manera débil la toma de decisiones, la cultura innovadora, el liderazgo y la
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definicion de tareas; no obstante, resaltan como fortalezas el fomento al desarrollo de ideas y el

trabajo coordinado que asumen los restaurantes.

Por otra parte, destacan en el capital humano la recompensa a los trabajadores para el desarrollo
de ideas y el aprendizaje organizacional; pero al igual que la estructura organizacional, son bajos
los niveles para las acciones relacionadas con el conocimiento compartido y documentado, asi

como aspectos en torno a la motivacion y cualificacion del personal.

Estos hallazgos sobre estructura organizacional y capital humano son similes con los de Martinez
etal. (2015) y Zontek (2016), donde poco se reconocen y, en consecuencia, no son aprovechados
para las actividades de innovacion. Empero, este estudio encontré que no todas las empresas se
comportan de la misma manera, ya que los restaurantes de mayor tamafio y que son parte de un
grupo de socios, franquicias y cadenas tienen una mejor estructura organizacional y capital

humano, frente a las micro y pequefias empresas dirigidas por unicos propietarios y familias.

Con relacion a las redes de colaboracion, algunos investigadores han identificado la importancia
y beneficios de participar en alguna alianza o red colaborativa para las actividades de innovacion
(Albors et al., 2013). En este tenor, se pudo comprobar que las redes de colaboracion influyen
tanto en la estructura organizacional como en el capital humano, teniendo mayor impacto en este
ultimo; ya que para ambos casos se desempefia como mecanismo para generacion de un depdsito
de conocimientos, procedimientos, rutinas y sistemas que se producen entre las organizaciones
implicadas (Antolin et al., 2016). Asimismo, las redes de colaboracion junto con la estructura
organizacional resultan ser excelentes predictores del capital humano para las tareas de
innovacion; es decir, mientras las empresas mantengan vinculos con externos y establezcan una
solida estructura centrada en la innovacién, habrd una mayor participacion de personas
motivadas y mejor cualificadas, resultando también en procesos de aprendizaje y conocimiento

documentado y compartido.

A pesar de esto, la evidencia empirica muestra que las redes de colaboracion fueron la variable
peor valorada, mostrando en general bajos niveles de vinculacion con universidades y otras
empresas turisticas, e identificando como una gran debilidad la incipiente relacion que se tiene
con los organismos gubernamentales; convirtiéndose esta situacion en un obstaculo en la

capacidad de innovacion (Ivars et al., 2014; Maravi¢ et al., 2015).
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4.2.8 Conclusiones

El objetivo fue analizar la estructura organizacional, el capital humano y las redes de
colaboracion como determinantes de la capacidad de innovacion en restaurantes. Los hallazgos
muestran que el eficiente desarrollo de la capacidad de innovacion, requiere tener una sélida

estructura organizacional y redes de trabajo con terceros ya que impactan en el capital humano.

Por ello, las empresas deben disefiar un modelo de gestion que permita extraer el mayor valor
posible a los conocimientos que residen en las personas y en los diferentes niveles
organizacionales. Asimismo, deben poner énfasis en la construccion de redes de cooperacion
entre organizaciones gubernamentales, universidades y otras empresas turisticas para el apoyo
de las actividades de innovacion, que recaen en la constitucion de los activos humanos; por tanto,
para el fomento de valores como la confianza y la reciprocidad que son basicas para el correcto

funcionamiento de las redes.

Para los restaurantes, desarrollar la capacidad de innovacion significa adoptar un enfoque
estratégico, que contemple la medicidn y el seguimiento de sus recursos organizacionales, con
el fin de que puedan instaurar procesos de innovacién sumamente sofisticados y perfeccionados;
ya que, si estos procesos no se ven acompafiados y reforzados por estos recursos, entonces los

resultados se veran mermados.

Con lo anterior, se consideran futuras investigaciones las relacionadas con la creacion de alianzas
o redes estratégicas entre las empresas y otros agentes con el proposito de desarrollar actividades
de innovacion e introducir nuevos productos restauranteros. Otros temas estan relacionados con
la formacion de profesionistas con competencias para dirigir proyectos de innovacion y generar
nuevos conocimientos para el desarrollo de innovaciones. También se hace hincapié en el tema
de politicas de innovacion que permitan, en especial, a las micro y pequeiias empresas tener un
entorno favorable para las tareas de innovacion; en este sentido, el gobierno deberd hacer
esfuerzos por empalmar las acciones publicas con las necesidades reales del sector restaurantero

y turistico.

Por ultimo, se sugiere considerar los resultados con mesura en su generalizacion, ya que se trato
de un estudio transeccional realizado sobre una muestra pequefia, compuesta por restaurantes
con actividad turistica. Otra limitante fue la utilizacion de un unico instrumento para la obtencion

de los datos.
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4.3 Efecto de la gestion tecnoldgica sobre la capacidad de innovacion:
Evidencia empirica en el sector restaurantero

Alejandro Delgado Cruz, Elva Esther Vargas Martinez, Federico Rodriguez Torres, Juan Manuel Montes Hincapié

Resumen

Incipiente ha sido el estudio de la gestion tecnoldgica en pequefias empresas, en especial,
aquellas que por sus caracteristicas son lejanas al uso intensivo de tecnologias duras, pero que
estan demostrando ser ricas en tecnologias blandas, utilizando esta particularidad para desplegar
su capacidad de innovacion. Por tal motivo, el objetivo del presente articulo es analizar el efecto
de la gestion tecnoldgica sobre la capacidad de innovacidén en empresas restauranteras. Una
revision de literatura permitio proponer constructos teoricos integrados a dos instrumentos para
la recogida de datos via encuesta a una muestra representativa. El estudio empirico fue llevado
a cabo en restaurantes de Playa del Carmen, un destino turistico de sol y playa de México. Por
medio de una metodologia cuantitativa se identificaron las asociaciones, estructura de los
componentes y efectos, obteniendo un modelo explicativo de la gestion tecnoldgica sobre la
capacidad de innovacion. Los hallazgos confirman que la gestion tecnologica a través de la
estrategia tecnologica y las practicas de I+D, tiene un efecto directo y poder predictivo elevados
sobre la capacidad de innovacidn, concretamente sobre el capital humano y las redes de

colaboracion.

Palabras clave: Gestion tecnologia, capacidad de innovacion, sector restaurantero.
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Effect of technology management on innovation ability: Empirical
research in the restaurant sector

Alejandro Delgado Cruz, Elva Esther Vargas Martinez, Federico Rodriguez Torres, Juan Manuel Montes Hincapié

Abstract

Incipient has been the study of technology management in small companies, especially those
that by their characteristics are far from the intensive use of hard technologies; however, they
are proving to be rich in soft technologies, using them to develop their innovation ability. For
this reason, the aim of this article was to analyze the effect of technology management on
innovation ability in restaurant companies. A literature review allowed to propose integrated
theoretical constructs to two instruments for the collection of data via survey to a representative
sample. The empirical study was carried out in restaurants in Playa del Carmen, a tourist
destination of sun and beach in Mexico. A quantitative approach was used and, Pearson's test,
structural equation modeling (SEM) and complementary models were used as statistical
techniques. The relations, structure of the components and effects were identified, obtaining an
explanatory model of the technology management on the innovation ability. The findings
confirm that technology management through technology strategy and R&D practices has a
direct effect and predictive power on innovation ability, particularly in human capital and

collaborative networks.

Keywords: Technology management, innovation ability, restaurant sector.

206



4.3.1 Introduccion

El entorno empresarial presenta un incesante crecimiento de innovaciones en los procesos
organizacionales y operativos que integran los bienes y servicios, especialmente, aquellos
orientados por la sostenibilidad y la expansion de la estrategia para integrar nuevos modelos de
negocio y estructuras empresariales. En este sentido, las empresas buscan adquirir y refinar su
capacidad de innovacion para atraer mas clientes, mejorar su posicionamiento en el mercado y

aumentar la tasa de ganancia, entre otros.

En el caso de los restaurantes, se han visto en la necesidad de desarrollar la capacidad de
innovacion para atender un mercado altamente demandado, caracterizado por tener clientes cada
vez mas exigentes y estar saturado de competidores. Con ello, han surgido estudios orientados a
dilucidar el fenémeno innovador de los restaurantes y otras empresas similes. Los hallazgos
reportan que es un sector donde cominmente la innovacién se presenta en procesos y productos
(Delgado, Vargas, Montes & Rodriguez); de acuerdo con Hjalager (2010), esto se debe por la
aplicacion de tecnologias en el servicio de alimentos, al generar métodos de preparacion mas
rapidos, al mismo tiempo que ofrecen calidad, inocuidad, ahorro de energia y menos cantidad
desperdicios. También, destacan la incorporacion de ingredientes alternativos, técnicas y
métodos culinarios de vanguardia, asi como elementos ambientales que complementan la
experiencia sensorial (Albors, Barreto, Garcia, Martinez & Hervas, 2013; Tiiziinkan & Albayrak,
2015). De tal manera que es un sector donde se ha ido adoptando la tecnologia principalmente
para mejorar la relacion con sus comensales (Farsani, Sadeghi, Shafiei & Sichani, 2016) vy,
promocionar y vender los servicios en plataformas virtuales (Kimes, 2008; Ruiz, Gil &

Berenguer, 2014).

A pesar de ello, se identifican obstaculos en los procesos de innovacion, tales como la falta de
recursos tecnologicos, transferencia del conocimiento y capacitacion del personal (Den Hertog,
Gallouj & Segers, 2011); condiciones que limitan el desarrollo de la capacidad de innovacién
especialmente en pequefios negocios que mantienen una forma convencional de gestion y que
pocas veces estan interesados en realizar cambios de mejora. Esto se hace manifiesto al carecer
de propuestas novedosas de bienes y servicios para los comensales, donde comunmente prefieren
imitar y adoptar productos y/o procesos que han sido lanzados con éxito por otros, pero sin los

mismos resultados.
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Por otro lado, los estudios en el contexto mexicano revelan que las estrategias menos utilizadas
son la actualizacion de servicios, la variacion de los platillos en el mend, el desarrollo de nuevos
productos y la generacion de base de datos de proveedores. Mientras que entre las mas empleadas
destacan la mejora de la calidad y la relacion con los clientes (Ceballos, Narvdez & Cuellar,
2011), mostrando los gerentes tienden a enfocarse en las areas de donde el cliente participa; sin
embargo, dejan descuidadas las acciones de gestion que les permiten desarrollar estrategias
integrales considerando el entorno competitivo en el que participan. Ademas, las actividades de
los pequenos restaurantes familiares a diferencia de los que son parte de algin corporativo o
grupo empresarial, no estan centrados en bases tecnoldgicas y procesos de gestion de la
innovacion, ocasionando que no exista ninguna variable de mejora y, por el contrario, sea causa

de su estancamiento.

En el caso particular de los restaurantes de Playa del Carmen, México, se manifiesta un
desinterés por tomar en cuenta lo que hace su competencia y no dan importancia a las actividades
de investigacion, en especial las de tipo comercial, de mercadotecnia y de disefio de nuevos
productos (Diaz, Tamayo & Cabral, 2011). Por lo demas, su estudio se vuelve emergente, ya que
es un sector que contribuye directamente al desarrollo de uno de los destinos turisticos mas
concurridos de México. Ademads, se trata de empresas imprescindibles para atraer clientes
nacionales e internacionales, mejorar la estancia de los turistas con su oferta gastrondmica, y
generar una tasa de ganancia redituable; requiriendo entonces, mayor atencion para alcanzar
mejores niveles de su capacidad de innovacion y, comprender como lograrlo con apoyo de la

gestion tecnoldgica.

Por tal razdn, el presente articulo tiene por objetivo analizar el efecto de la gestion tecnologica
sobre la capacidad de innovacidon en empresas restauranteras, para poder llegar a propuestas que
ayuden a los restaurantes a desarrollar y mejorar su capacidad de innovacion mediante el uso
estratégico de la tecnologia y su gestion. En esta trayectoria, el articulo se ha estructurado de la
siguiente manera, en un primer apartado se realiza la revision de literatura sobre gestion
tecnoldgica y capacidad de innovacion para desprender las hipotesis de investigacion. Después,
se contextualiza el sector restaurantero México, describiendo brevemente la situacion de Playa
del Carmen. En el segundo apartado se expone la metodologia, asi como la muestra y los

instrumentos utilizados para la recoleccion de datos. Posteriormente, se dan a conocer los

208



resultados y la discusion de los mismos. Finalmente, se da cuenta de las conclusiones, propuestas

y futuras lineas de investigacion.

4.3.2 Revision de literatura: Gestion tecnologica y capacidad de innovacion

Para las empresas, la tecnologia se vuelve un pilar que compensa su fragilidad y vulnerabilidad
frente al entorno (Hjalager, 1999). No obstante, este factor usualmente es confundido por un
simple conjunto de artefactos y méquinas, empero, también se trata de un recurso intangible
resultado de los conocimientos sistematizados y estructurados del ser humano que son ttilmente

aplicados y plasmados en los bienes y servicios (Kang, 2006; Phaal, Farrukh & Probert, 2006).

Asi, el valor de la tecnologia crece cuando es gestionada de manera eficiente y eficaz para lograr
el desarrollo de innovaciones, denominando a esta capacidad como gestion tecnoldgica. Su
concepcion y aplicacion es relativamente nueva, surgiendo por la necesidad de atender los
proyectos de innovacion de los sectores productivos. Inicialmente nacidé como una practica de
investigacion y planeacion estratégica de la parte operativa de las empresas (Drejer, 1997), pero
a lo largo del tiempo, también paso abarcar la parte organizacional y gerencial (Pilkington &
Teichert, 2006); y recientemente, ha empezado a emplearse en las empresas de servicios

(McDermott, Kang & Walsh, 2001; Kang, 2006).

La gestion tecnologica es reconocida por hacer productivas las tecnologias tanto de caracter duro
como blando en el desarrollo de la innovacion (Swathi & Kancharla, 2013). Desde la optica del
eje teorico de los recursos y capacidades, la gestion tecnoldgica es una capacidad que se ejerce
sobre recursos valiosos, inimitables e insustituibles, logrando la eficacia y la eficiencia de las
organizaciones. Por tanto, se puede definirse como la capacidad de las empresas para
reconfigurar e implementar su base tecnoldgica para las actividades de innovacion, dando como
resultado practicas tecnoldgicas para mejorar productos y procesos, asi como nuevos

conocimientos y habilidades (Cetindamar, Phaal & Probert, 2009; Swathi & Kancharla, 2013).

Como se aprecia es una capacidad acumulativa y en gran medida tacita que, para llevarla a cabo
implica tener una vision abierta del uso estratégico de las tecnologias para innovar, asi como de
prescindir de actividades sostenidas por la investigacion y desarrollo en su tarea de brindar

nuevos bienes y servicios (Cetindamar et al., 2009; Unsal & Cetindamar, 2015).
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Desprendiendo diferentes aspectos, uno de ellos, referente a la estrategia tecnologica relacionada
con la vigilancia de oportunidades y amenazas para la posterior toma de decisiones en relacion
con la [+D y planeacion de tecnologias para mejorar los servicios e interacciones con los clientes.
A la par que se suman, las practicas de I+D, donde se desenvuelven de nuevas ideas y son
comercializadas con éxito, gracias al financiamiento y rapidez de su lanzamiento (Ortiz &

Pedroza, 2006; Phaal et al., 2006; Jemala, 2012).

Por su parte, la capacidad de innovacion desde la perspectiva de la economia evolutiva, se
concibe como la introducciéon de un nuevo o mejorado producto, servicio, proceso, método de
produccidn, fuente de materia prima o la reorganizacion de toda una industria, empresa o sector
(Schumpeter, 1934; OECD & EUROSTAT, 2005; Medellin, 2013). Mientras que, desde la
perspectiva estratégica de los recursos y capacidades (Penrose, 1959), puede definirse como la
combinacion de diversos recursos y capacidades no convencionales, que involucran los
conocimientos, tecnologias y a todos los involucrados en su proceso para satisfacer las

necesidades de los clientes.

En este sentido, el término capacidad enfatiza el papel clave de la direccion estratégica para
adaptar, integrar y reconfigurar de manera apropiada los recursos organizacionales tanto internos
como externos frente a las contingencias del entorno. Entonces, la capacidad de innovacion
implica una gestion revolucionaria que corresponda al aumento de competitividad, eficiencia y
eficacia de los recursos, creacion de valor y desarrollo de habilidades unicas de los
colaboradores, asi como de presidir de un liderazgo y cultura de innovacién, no sdélo

organizacional sino también a nivel mercado.

Incluyendo recursos como el capital humano, constituido por las capacidades intelectuales y
destrezas de las personas, que producen riqueza y valor a la empresa. Aspecto que involucra la
inversion para proporcionar conocimientos y formacion, asi como la motivacion y la recompesa
de las personas que les permite desarrollar mejores habilidades productivas. De igual manera, la
educacion en los trabajadores se considera un indicador, existiendo mejores oportunidades de
innovacion cuando se cuenta con personas mejor cualificadas (Pasban & Nojedeh, 2016). Otro
factor es la gestion del conocimiento, cuyas acciones estan destinadas a organizar y estructurar
procesos, con el fin de crear, almacenar y reutilizar los conocimientos que permiten el manejo

de la capacidad de innovacion; siendo entonces importante la documentacion y el intercambio
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del conocimiento, asi como el aprendizaje para estimular la innovacion dentro de la organizacion

(McGuirk, Lenihan & Hart, 2015).

Ante esto, se suman recursos de caracter interactivo, tal como lo son las redes de colaboracion y
alianzas estratégicas consideradas una de las vias principales para acceder a la experiencia
adquirida por otras empresas en sus actividades de innovacion. En ellas, se mantienen lazos o
puentes de la empresa con otros agentes que se involucran en las tareas de innovacion, utiles
para optimizar los procesos de abastecimiento, obtener nuevos conocimientos y mejorar el
posicionamiento de los involucrados (Ivars, Vera & Acebal, 2014; Maravi¢, Krizaj, & Lesjak,
2015; Antolin, Martinez & Céspedes, 2016). Desde esta Optica, el establecimiento de redes
colaborativas genera un stock de conocimiento compartido que se alimenta de los flujos de
informacion acerca de tecnologias, procedimientos, rutinas y sistemas que se producen entre las

organizaciones implicadas.

Por lo anterior, la gestion tecnoldgica se presenta como una oportunidad para direccionar el
camino de las empresas hacia la innovacion, al manifestar una nueva forma de mirar la gerencia
de los negocios basados en la tecnologia. Para el modelo se toma una construccion reflexiva o
reflectiva, donde la gestion tecnologica se integra por la estrategia tecnoldgica y las practicas de
I+D, mientras que la capacidad de innovacion es conformada por el capital humano y redes de
colaboracion. En este sentido, se asumen correlaciones entre las dimensiones de las variables

gestion tecnologica y capacidad de innovacion, siendo las hipdtesis:

Hi,=La estrategia tecnologica tiene una asociacion significativa y positiva con el capital

humano y las redes de colaboracion

Hiv=Las practicas de investigacion tienen una asociacion significativa y positiva con el

capital humano y las redes de colaboracion

Asimismo, se considera que la variable dependiente “capacidad de innovacion” estd determinada

y explicada por la variable independiente “gestion tecnologica”; buscando comprobar que:

Hy=La gestion tecnologica tiene una influencia significativa y positiva en la capacidad de

innovacion

His=La gestion tecnologica tiene un positivo y elevado poder predictivo sobre la capacidad

de innovacion
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4.3.3 Generalidades del sector restaurantero en México
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En México, el sector restaurantero esta constituido por empresas de servicios que ofrecen

alimentos y bebidas preparados, lo que implica su elaboracion y presentacion en un completo

montaje de comedor. Se divide en seis subsectores: restaurantes con servicio completo, b)

restaurantes de autoservicio, c) restaurantes de comida para llevar, d) otros restaurantes con

servicio limitado, e) servicios de comedor para empresas e instituciones, f) servicios de

preparacion de alimentos para ocasiones especiales (INEGI, 2014b). Por la diversidad y multitud

de empresas de este giro, se convierte en uno de los sectores de mayor volumen en comparacion

con otros sectores productivos, calculando que existen mas de 450 mil establecimientos en el

pais, tal como se observa en la figura 2.
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Figura 2. Comparativo del nimero de establecimientos por sector de servicios
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En términos econdmicos, es un sector que ha mantenido una tendencia de crecimiento durante
los ultimos afos, en 2014 la industria crecid 4%, lo que la ha convertido en uno de los mas
importantes del pais. Asimismo, el nimero de establecimientos se asocia con la generacion de
empleos, siendo que este ramo rebase los 3 millones de puestos directos y el millon de indirectos.
Ademas de ello, es uno de los sectores que mas ingresos reditia, aportando en promedio por afio

1.1 % del PIB total del pais (CANIRAC, 2015).

En el caso particular de Playa del Carmen, el sector restaurantero se ha caracterizado por tener
una extensa oferta gastronomica nacional e internacional, para atender los gustos y expectativas
de los diferentes comensales. A pesar de ser un sector pequefio, su crecimiento se ha visto
acelerado en los ultimos afios, ya que en 2010 se registra un aproximado de 88 establecimientos
de alimentos y bebidas con categoria turistica (SEDETUR, 2014), nimero que al dia de hoy se
eleva a los 200 restaurantes (INEGI, 2016), tal como se aprecia en la figura 3. De este modo, los
restaurantes interactian como entidades econdémicas en la actividad turistica de Playa del
Carmen, siendo su participacion imprescindible para la entrada de divisas, atraer nuevos nichos
mercados, elevar los niveles de satisfaccion del turista, incrementar la competitividad del
destino, y exponer la riqueza gastrondmica mexicana e internacional mediante propuestas

innovadoras en sus productos y modelos de negocio.
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Figura 3. Numero de restaurantes con servicio completo
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4.3.4 Metodologia

Se traté de un método cuantitativo de corte transeccional, al recoger los datos en un solo
momento y mostrar las condiciones de la situacién tal como son. Asimismo, fue de tipo
correlacional y explicativo, ya que pretendié buscar relaciones significativas y evaluar el poder

predictivo de las variables en estudio.

Se emplearon dos instrumentos de medicidn, que fueron autoadministrados a 132 gerentes de
restaurantes de Playa del Carmen, muestra extraida de una poblacion de 200 unidades (95%;
7z=1.98; p=q=.05). Cada uno de los instrumentos estuvo integrado por una seccion de los items a
evaluar correspondientes a una variable. El primer instrumento midi6 la gestion tecnologica a
través de dos dimensiones: la estrategia tecnoldgica y las practicas de I+D (tabla 1); mientras
que el segundo, estuvo a cargo de medir la capacidad de innovaciéon mediante el capital humano
y las redes de colaboracion (tabla 1). Para ambos casos, la escala de medicion fue de tipo Likert
con seis puntos que fue de 1 “totalmente en desacuerdo” a 6 “totalmente de acuerdo”. Adicional
a esto, los gerentes llenaron una ficha técnica sobre la unidad de andlisis, con datos sobre el
tamafio de la empresa, constitucion, antigiiedad, especialidad gastronoémica, tipo de cliente y

gasto por consumo.
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En el procedimiento estadistico se aplicaron el coeficiente de Pearson y técnicas de modelacion
de ecuaciones estructurales (SEM), para la comprobacion de hipotesis y validacion del modelo
de medicion, también se utilizaron otras técnicas multivalentes para complementar los analisis
(ANOVA y funciones candnicas). Para el tratamiento de datos se utilizaron los softwares SPSS

version 22 y AMOS version 23.

4.3.5 Resultados
4.3.5.1 Caracterizacion de la muestra

El sector restaurantero de Playa del Carmen estd constituido en su mayoria por pequeias
empresas (87.9%) con antigiiedad variada, ya que 15.9% ha operado hasta cinco afos, 75.7% de
seis a veinte afios y 8.4% de 21 a 30 afios. Respecto a la forma de emprendimiento y direccién
34.8% correspondid a restaurantes dirigidos por socios, 23.5% por familias, 19.7% por tnicos
duenos, 15.9% por franquicias y 6.1% por cadenas. Asimismo, son empresas con una extensa
variedad gastronomica, destacandose la comida mexicana (16.7%), italiana (16.7%), del mar
(15.9%), y cortes de carne (14.4%), entre otras. Aunado con esto, el mercado que atienden es
turistico, siendo sus principales clientes los norteamericanos, quienes gastan en promedio de
$400 a $800 (72.7%), mientras que otro nicho gastan entre $801 a $1400 (18.9%) pesos

mexicanos, cheque de consumo por persona.

4.3.5.2 Analisis de fiabilidad y validez del instrumento

La confiabilidad y validez de los instrumentos estuvieron soportadas por el alfa de Cronbach y
el andlisis factorial exploratorio. Como se observa en la tabla 1 los valores del estadistico de alfa
fueron superiores a .800; mientras que la validez de constructos resultd satisfactoria, al tener la
variable de gestion tecnologica una varianza explicada del 73.41% (KMO=.870; x*>=480.573;
g.1.=21; p=.000) y la variable capacidad de innovacion del 71.32% (KMO=.897; ¥*=675.195;
g.1.=36; p=.000).
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Tabla 1. Fiabilidad y validez de los constructos

Variable Variable D Descriptor Componente Alfa de %
2" orden 1° orden P 1 2 Cronbach varianza
x;  Proteccion intelectual .854 304
Gestion Estrategia x,  Vigilancia .829 .196 879 40780
tecnolégica tecnologica x4  Mejora de servicios 773 378 ’ ’
(0=.884; x3  Interaccidn con clientes 72 257
%varianza .. xs  Financiamiento 192 867
total=73.418)  Précticasde 0 b ides de lanzamiento 306 .776 812 32.638
I+D .
x;  Investigacion 339 .769
y2  Motivacion 841 197
6  Conocimiento compartido 802  .045
Capacidad de Capital y1  Conocimiento documentado JT74 277 898 42758
innovacion humano y4  Cualificacion 72 402 ’ ’
(0=.899; ys  Aprendizaje 763 219
%varianza y3;  Reconocimiento 727 324
total=71.327) y7  Gobierno 143 .890
colf:tij::agfén ys  Universidades 210 842 854 28.569
y9  Otras empresas 35 799

"Ordenados segin el valor factorial. Fuente: Elaboracion propia.

4.3.5.3 Analisis descriptivo y correlacional

Como se observa en la Figura 4, los valores de las medias aritméticas evidencian que las variables

en estudio han sido consistentemente valoradas como “ligeramente de acuerdo”, al tener medias

alrededor de los 4.5 puntos. Empero, el analisis de varianza ANOVA con prueba Tukey,

identifico so6lo diferencias significativas en la variable capital humano respecto al tipo de

constitucion de las empresas (F=9.405; p=.000); siendo los restaurantes pertenecientes a un

grupo de socios (¥=4.931; 0=.483), franquicias (¥=5.190; 6=.412) y cadenas (¥=5.208; 6=.405),

los que mejor calificaron dicha variable frente a los establecimientos conformados por tnicos

duenos (¥=4.365; 6=.663) y familias (¥=4.645; 6=.603). Asimismo, el andlisis discriminatorio

por funciones candnicas (figura 3) muestra la agrupacion de los restaurantes, observando

claramente, que las empresas de cadena y franquicia se disocian de las demas.

216



Figura 4. Distribucion de las empresas segun las variables medidas
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o
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Fuente: Elaboracion propia.

Por otra parte, se utilizo el coeficiente de Pearson para someter a prueba las hipotesis Hia y Hip,
que buscan comprobar correlaciones significativas y positivas entre las variables de gestion
tecnologica (estrategia tecnoldgica y practicas de [+D) con las variables de capacidad de
innovacion (capital humano y redes de colaboracion). Como se aprecia en la figura 4, todas las
correlaciones entre variables son significativas y positivas, destacando fuertes asociaciones entre
estrategia tecnoldgica y redes de colaboracion (r=.669; p<.01) y, entre practicas de [+D con redes
de colaboracion (r=.649; p<.01). Mientras que las correspondencias entre estrategia tecnologica
con capital humano (r=.410; p<.01), y ésta con redes de colaboracién (r=.541; p<.01) resultaron

moderadas-fuertes; con ello, se da soporte a las hipotesis Hi, y Hip.
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Figura 5. Correlaciones de Pearson y descriptivos
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Fuente: Elaboracion propia

4.3.5.4 Analisis del modelo estructural

Para comprobar las hipotesis de efecto y poder predictivo de las variables (H, y H3), se recurrid
a la construccion de un modelo de ecuaciones estructurales (SEM) basado en covarianzas. En
primer lugar, se validaron los constructos a través de un andlisis factorial confirmatorio, donde
se verifico la fiabilidad compuesta (CR) y, validez convergente y discriminante (tabla 2). En un
segundo momento, se cotejaron las medidas de bondad de ajuste (tabla 3), observando que los
datos arrojados evidencian un balance entre la muestra y los datos para garantizar el uso del
modelo estadistico. Asimismo, como se observa en la tabla 4, los coeficientes estandarizados de
cada elemento son 6ptimos al ser superiores a .700 y significativos estadisticamente (valor t
>2.81; p<.001), evidenciando estabilidad entre los datos y la muestra utilizados. En suma, se

garantiza estadisticamente que el modelo permite explicar los fendmenos en estudio.
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Tabla 2. Fiabilidad, validez convergente y discriminante

Fiabilidad Validez Validez discriminante
. convergente
Variable Correlaciones
CR AVE MSV  MaxR(H) —p oD CH RC
“Estrategia 881 652 634 950 807
tecnologica
-Practicas de
D .813 592 .624 .959 718 .769
Capial 901 604 410 909 492 548 777
umano
“Redes de 853 660 634 967 796 790 640 812
colaboracion
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 3. Criterios de ajuste
Criterio /el CFI NFI IFI GFI RMR SRMR RMSEA
Valor 1.184 985 913 985 901 031 037 029
(p>.005) . . . . . . .
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 4. Estimaciones de las variables de primer orden
Variable Elemento Coeﬁc1?nte Ef“’r Valor t Significancia R’
estandarizado estandar
Estratee X1 .893 * * * 797
te:n?l;gilj‘a X 755 081 10.534 p <.001 570
(ET;; X3 .709 .081 9.561 p <.001 .503
X4 .836 .074 12.488 p <.001 .700
Précticas d Xs 792 * * * .628
ITI") IFI?ISD)e X6 785 104 8.837 p <.001 616
X7 728 .109 8.203 p <.001 .530
Vi .800 * * * .640
b .826 .080 11.107 p <.001 .682
Capital 3 778 065 10.191 p <.001 605
humano (CH) V4 .868 .091 11.962 p <.001 754
Vs 741 .073 9.530 p <.001 .550
Ve .700 .080 8.832 p <.001 491
Redes de Y1 815 * * * .665
colaboracion Vs 763 .098 9.511 p <.001 .582
(RC) V9 .857 .090 11.012 p <.001 735

*Cargas factoriales en 1. Fuente: Elaboracion propia.
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Una vez verificadas la validacion y ajuste del modelo, se examina el efecto de la gestion
tecnoldgica sobre la capacidad de innovacion, observando en la tabla 5 que este presenta un valor
elevado (y=.974; p<.001), soportando la hipotesis H,. Por otro lado, se muestra en la figura 5,
que por cada desviacion estandar que aumente la gestion tecnoldgica, aumentaran .95
desviaciones en la capacidad de innovacion, es decir, la gestion tecnologica tiene un poder
explicativo del 95%, valor elevado y satisfactorio que da fuerte argumento a la hipdtesis H; para

ser comprobada.

Tabla 5. Estimaciones de las variables de segundo orden

Efectos Coeﬁc1?nte Error estindar Valor t Significancia R?
estandarizado
GTEC —  CINN 974 * * * .950
GTEC — ET .819 * * * .671
GTEC — PID .844 137 7.813 p <.001 713
CINN — CH .685 * * * 469
CINN — RC 974 128 8.893 p <.001 950
E3 N .7 .
Cargas factoriales en 1. Fuente: Elaboracion propia.
Figura 6. Modelo estructural
y .64
C' G2 80, 1 .68 81
80 67 47 ) y
3 Xy 4 2 €
37 R 78 Y - €
82 Xy 75 Estra(egia Capital . 3 3
50 o tecnologica [ humano 87 ¥y 75
3, X3 : & 95 n 2 4 &4
84 8 . 69 .55
54 .70 x4 . . 70 yS g5
Gestién 97 Capacidad 3, 49
tecnol6gica : innogzcién : A
& & n G3
71 95 «
5 “ x5 84 97 o Y7 g
© R Précticas de Redes de .58
3 X6 78 D colaboracion 76 Vs £
53 3 & U] 86 74
5, X7 Yo £g

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3.6 Discusion

El diagnostico del sector restaurantero de Playa del Carmen, muestra que tanto el nivel de gestion
tecnologica como el de capacidad de innovacioén son bajos. Desde la gestion tecnoldgica se
observa un bajo nivel de la proteccion de la propiedad intelectual, debilidad que puede afectar
en la retencion de informaciéon de sus procesos y tecnologias en el desarrollo de proyectos de
innovacion. Asimismo, junto con la identificacion de oportunidades y amenazas tecnoldgicas y,
la puesta en marcha de estrategias para mejorar los servicios y relacionarse con los comensales,
son factores que influyen en como las empresas realizan investigacion y tienen financiamiento
para el desarrollo de nuevos productos y servicios, al mismo tiempo, en detonar en la rapidez

que éstos son comercializados en el mercado.

Con respecto a la capacidad de innovacidon, se mostraron en un nivel bajo las acciones
relacionadas con el conocimiento compartido y documentado, asi como aspectos en torno a la
motivacion y cualificacion del personal. Empero, se encontré que no todas las empresas se
comportan de la misma manera, ya que los restaurantes pertenecientes a un grupo de socios,
franquicias y cadenas tienen un mejor valorado el capital humano, frente a las empresas dirigidas
por Unicos propietarios y familias. Aunado a esto, destacan la recompensa a los trabajadores y el

aprendizaje organizacional como factores que fortalecen las tareas de innovacion.

En relacién con las redes de colaboracion, se ha identificado que mientras las empresas
mantengan vinculos con externos y establezcan una solida estructura centrada en la innovacion,
habrad una mayor participacion de personas motivadas y mejor cualificadas, resultado de los
procesos de aprendizaje y del conocimiento que se documenta y comparte. A pesar de esto, las
redes de colaboracion fueron la variable peor estimada, mostrando en general bajos niveles de
vinculacion con universidades y otras empresas turisticas, e identificando como gran debilidad
la incipiente relacién que se tiene con los organismos gubernamentales, convirtiéndose esta
situacion en un obstaculo en la capacidad de innovacion (Albors et al., 2013; Ivars et al., 2014;

Maravic et al., 2015; Antolin et al., 2016).
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4.3.7 Conclusiones

La gestion tecnologica se presenta como una oportunidad para direccionar el camino de las
empresas hacia la innovacion, al manifestar una nueva forma de mirar la gerencia de los negocios
basados en la tecnologia. En este tenor, el objetivo de la investigacion fue cumplido
satisfactoriamente al reportar evidencia empirica en el sector restaurantero mexicano; el
principal hallazgo, confirma que la gestion tecnologica tiene un efecto positivo sobre la

capacidad de innovacidn en restaurantes, al grado de poderla explicar eficientemente.

También se muestra que las estrategias de proteccion intelectual, vigilancia del entorno, mejora
del servicio y relacion con el cliente, junto con las actividades de investigacion, el financiamiento
para el desarrollo de ideas y la rapidez de lanzamiento de nuevos productos son factores
asociados positivamente con el capital humano y redes de colaboracion para las tareas de
innovacion. Asi, la estrategia tecnoldgica y practicas de I+D funcionan como detonantes en la
capacidad de innovacion al influir en el desarrollo de un stock de personal mejor cualificado,
conocimientos, aprendizaje y motivacion, al mismo tiempo, de sugerir mejores alianzas con las

universidades, dependencias de gobierno y otras empresas.

En suma, las empresas deben disefiar o adoptar un modelo de gestion tecnoldgica que les permita
extraer el mayor valor posible de los conocimientos que residen en las personas y de los
diferentes niveles organizacionales. Asimismo, deben poner énfasis en la construccion de redes
de cooperacion organizaciones de gubernamentales, universidades y otras empresas turisticas
para el apoyo de las actividades de innovacidn, que recaen en la constitucion de los activos

humanos.

Ante esto, desarrollar la capacidad de innovacion significa adoptar un enfoque estratégico, que
contemple la medicion y el seguimiento de sus recursos organizacionales y tecnoldgicos, con el
fin de que puedan instaurar procesos de innovacion perfeccionados para continuar participando

en el mercado.

De esta manera, los estudios sobre gestion tecnoldgica son emergentes para mejorar la capacidad
de innovacion de las empresas, por ello, futuras lineas de investigacion podrian estar enfocadas
en politicas para el desarrollo y difusion de las tecnologias, el aprovechamiento los recursos

tecnoldgicos de caracter intelectual, la creacion de alianzas o redes estratégicas, la formacion de
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expertos para dirigir proyectos de innovacidon y generar nuevos modelos empresariales para el

desarrollo de innovaciones.

Por ultimo, las limitaciones de la investigacion giran en torno a su naturaleza trasversal, el
tamano de la muestra y la utilizacién de una unica fuente para la recoleccion de los datos. Por
tanto, se recomienda que los resultados se consideren con precauciéon en cuanto a su
generalizacion en otros contextos, ya que se tratd de un grupo restaurantes inmersos en un destino

turistico.

4.3.8 Referencias

Albors, J., Barreto, V., Garcia, P., Martinez, J., & Hervas, J. L. (2013). Creativity and innovation
patterns of haute cuisine chefs. Journal of Culinary Science & Technology, 11(1), 19-35.
http://dx.doi.org/10.1080/15428052.2012.728978

Antolin, R., Martinez, J., & Céspedes, J. (2016). Fomentando la innovacion de producto en las
empresas nuevas: ;Qué instrumentos publicos son mas efectivos? European Research on
Management and Business Economics, 22(1), 38-46.
http://dx.doi.org/10.1016/j.iedee.2015.05.002

CANIRAC (2015). Todo sobre la mesa. Dimensiones de la industria restaurantera. Cifras de la

industria restaurantera para maximizar su potencial economico. México: CANIRAC.

Ceballos, S., Narvdez, M., & Cuellar, J. (2011). La innovacion en las microempresas
restauranteras de la Costa Yucateca. XIII Congreso Nacional y VII Internacional de

Investigacion Turistica SECTUR/ICTUR, 1-13.

Cetindamar, D., Phaal, R., & Probert, D. R. (2009). Understanding technology management as
a dynamic capability: a framework for technology management activities. Technovation,

29(4), 237-246. http://dx.doi.org/10.1016/j.technovation.2008.10.004

Delgado, A., Vargas, E. E., Montes, J. M., & Rodriguez, F. (2016). Innovation in tourism
companies, where are they and where are they going? An approach to the state of

knowledge. Intangible Capital, 12(4), 1088-1155. http://dx.doi.org/10.3926/ic.778

223



Den Hertog, P., Gallouj, F., & Segers, J. (2011). Measuring innovation in a ‘low-tech’ service
industry: the case of the Dutch hospitality industry. The Service Industries Journal, 31(9),
1429-1449. http://dx.doi.org/10.1080/02642060903576084

Diaz, J., Tamayo, J., & Cabral, R. (2011). Problematica percibida en la gestion del negocio por
MIPYMES restauranteras de Playa del Carmen, México. XIII Congreso Nacional y VII
Internacional de Investigacion Turistica SECTUR/ICTUR, 1-11.

Drejer, A. (1997). The discipline of management of technology, based on considerations related
to technology. Technovation, 17(5), 253-265. http://dx.doi.org/10.1016/S0166-
4972(96)00107-1

Farsani, N. T., Sadeghi, R., Shafiei, Z., & Sichani, A. S. (2016). Measurement of satisfaction
with ICT services implementation and innovation in restaurants (Case study: Isfahan,
Iran).  Journal  of  Travel & Tourism  Marketing, 33(2), 1-13.
http://dx.doi.org/10.1080/10548408.2015.1050540

Hjalager, A. M. (1999). Technology domains and manpower choice in the restaurant sector. New
Technology, Work and Employment, 14(1), 62-74. http://dx.doi.org/10.1111/1468-
005X.00053

Hjalager, A. M. (2010). A review of innovation research in tourism. Tourism Management, 31,

(1),1-12. http://dx.doi.org/10.1016/j.tourman.2009.08.012

INEGI (2014a). La industria restaurantera en Meéxico. Censos economicos 2014. México:

Instituto Nacional de Estadistica y Geografia.

INEGI (2014b). Sintesis metodologica del sistema de clasificacion industrial de América del
Norte, México: SCIAN 2013. México: Instituto Nacional de Estadistica y Geografia.

INEGI (2016). Directorio Estadistico Nacional de Unidades Economicas. México: Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia. Disponible en:

http://www.beta.inegi.org.mx/app/mapa/denue/

Ivars, J. A., Vera, J. F., & Acebal, A. (2014). Politicas de innovacidn en turismo y clusters: La
percepcion gerencial en el programa agrupaciones empresariales innovadoras (AESi).

Cuadernos de Turismo, (33), 97-120.

224



Jemala, M. (2012). Integration of technology management and its development. Technology

implementation and commercialization. Acta Oeconomica Pragensia, 20(6), 52-69.

Kang, H. (2006). Technology management in services: Knowledge-based vs knowledge-
embedded services. Strategic Change, 15(2), 67-74.

Kimes, S. E. (2008). The role of technology in restaurant revenue management. Cornell
University School of Hotel Administration, 49(3), 97-3009.
http://dx.doi.org/10.1177/1938965508322768

Maravi¢, M. U., Krizaj, D., & Lesjak, M. (2015). Innovation in Slovenian tourism organisations.

Tourism and Hospitality Management, 21, (1), 51-62.

McDermott, C. M., Kang, H., & Walsh, S. (2001). A framework for technology management in
services. [EEE Transactions on Engineering Management, 48(3), 333-341.
http://dx.doi.org/10.1109/17.946532

McGuirk, H., Lenihan, H., & Hart, M. (2015). Measuring the impact of innovative human capital
on small firms’ propensity to innovate. Research Policy, 44(4), 965-976.
http://dx.doi.org/10.1016/j.respol.2014.11.008

Medellin, E. (2013). Construir la innovacion. Gestion de tecnologia en la empresa. México:

Siglo XXI Editores, FESE Fundacion de Educacion Superior-Empresa.

OECD & EUROSTAT (2005). Manual de Oslo directrices para la recogida e interpretacion de
informacion relativa innovacion. Madrid, Espafa: Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Economicos (OECD), Oficina de Estadistica para las Comunidades Europeas

(EUROSTAT).

Ortiz, S., & Pedroza, A. R. (2006). ;Qué es la gestion de la innovacion y la tecnologia (GInnT)?
Journal of Technology Management & Innovation, 1(2), 64-82.

Pasban, M., & Nojedeh, S. H. (2016). A review of the role of human capital in the organization.
Procedia-Social and Behavioral Sciences, 230, 249-253.
http://dx.doi.org/10.1016/j.sbspro.2016.09.032

Penrose, E. (1959). The theory of the growth of the firm. Oxford: Basil Blackwell.
http://dx.doi.org/10.1093/0198289774.001.0001

225



Phaal, R., Farrukh, C. J. P., & Probert, D. R. (2006). Technology management tools: Concept,
development and application. Technovation, 26(3), 336-344.
http://dx.doi.org/10.1016/j.technovation.2005.02.001

Pilkington, A., & Teichert, T. (2006). Management of technology: Themes, concepts and
relationships. Technovation, 26(3), 288-299.
http://dx.doi.org/10.1016/j.technovation.2005.01.009

Ruiz, M. E., Gil, 1., & Berenguer, G. (2014). Information and communication technology as a
differentiation tool in restaurants. Journal of Foodservice Business Research, 17(5), 410-

428. http://dx.doi.org/10.1080/15378020.2014.967639

Schumpeter, J. A. (1934). The theory of economic development. Estados Unidos: Harvard

University Press.

SEDETUR (2014). Indicadores turisticos Enero - Diciembre 2014 [en linea]. México: Secretaria
de Turismo del Estado de Quintana Roo (SEDETUR). Disponible en
http://sedetur.qroo.gob.mx/estadisticas/indicadores/2014/Indicadores%20Tur%20-
%20Diciembre%202014.pdf

Swathi, A., & Kancharla, A. B. (2013). Technology management. Indian Streams Research
Journal, 1-3(7), 1-6.

Tiiziinkan, D., & Albayrak, A. (2015). Research about moleculer cuisine application as an
innovation. Example in Istanbul restaurants. Procedia-Social and Behavioral Sciences,

195, 446-452. http://dx.doi.org/10.1016/j.sbspro.2015.06.487

Unsal, E., & Cetindamar, D. (2015). Technology management capability: Definition and its

measurement. European International Journal of Science and Technology, 4(2), 181-196.

226



CONCLUSIONES

La gestion tecnoldgica se presenta como una estrategia oportuna para direccionar el camino de
las empresas hacia la innovacion. En esta trayectoria, la tesis tuvo por objetivo analizar la gestion
tecnologica y su incidencia para determinar la capacidad de innovacidon en las empresas

restauranteras de Playa del Carmen; para lograrlo, se postularon cuatro objetivos especificos.

En alineaciéon con el primer objetivo, reconocer los enfoques teodrico-conceptuales que
fundamentan la gestion tecnoldgica y la capacidad de innovacion en restaurantes como empresas

de servicios. Se encontrd que:

-El corpus tedrico se ha ido precisando y nutriendo principalmente por el analisis
econdmico-administrativo, en especial de las escuelas econdémica evolutiva,
neoschumpeteriana y del pensamiento estratégico, ésta ultima desde la perspectiva de los

recursos y capacidades.

-El punto de discusion ocurre cuando las explicaciones teoricas de la industria no embonan
con las condiciones de las empresas de servicios donde se hace mas compleja la deteccion
de una innovacién a diferencia de los productos manufacturados. Por ello, desde los
fundamentos de la teoria de recursos y capacidades, la gestion tecnoldgica es un camino
viable para estimular la innovacion en empresas restauranteras y otras de servicios, ya que
se considera a la tecnologia como un conocimiento sistematizado, estructurado y
significativamente Util que es aplicado para la solucidon de problemas en forma de nuevos

productos, procesos y capacidades, entre otros.

-La innovacién en servicios es impulsada por los recursos y capacidades de caracter
tecnoldgico y organizacional de las empresas, originando mejoras incrementales en su
camino hacia la competitividad. Asimismo, se identifica que este tipo de innovacion tiene
al menos tres caracteristicas: a) ser renovaciones que S€ ponen en practica y que
proporcionan beneficios a la organizacion, los cuales derivan en valor afiadido a los
clientes; b) ser nuevas tanto para su creador como para los consumidores y el propio sector;
y ¢) ser reproducibles, demostrando particularidades que las distingan de otras

innovaciones.
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-El resultado a largo plazo de la gestion tecnoldgica, es la formacion del capital de
innovacion, es decir, un conjunto de activos (innovaciones) que generan valor a los

restaurantes para enfrentarse eficazmente a las contingencias y demandas del mercado.

Con respecto al segundo objetivo, determinar las variables que permitan medir la gestion
tecnoldgica y la capacidad de innovacioén en las empresas restauranteras de Playa del Carmen.
Se encontrd que la gestion tecnologica se manifiesta en la estrategia tecnologica, practicas de
I+D y asimilacion tecnologica; mientras que la capacidad de innovacion se ve reflejada en la
estructura organizacional, capital humano y redes de colaboracion. En este sentido, se identificd
que el nivel de gestion tecnologica es bajo, esto se puede explicar ya que en su mayoria son
pequefias empresas que han mantenido una direccion gerencial convencional. En concreto se

muestra que:

-El sector carece de la aplicacion estratégica de las propiedades intelectuales, debilidad
que puede afectar en la retencién de informacion de sus procesos y tecnologias, asi como
en el dominio de conocimientos. Sin embargo, son factores destacables el monitoreo del
entorno tecnologico y las estrategias para mejorar la interaccion con los comensales y la

prestacion de los servicios.

-Desde la asimilacion tecnoldgica se observa un bajo grado en el aprovechamiento de
tecnologias, ya que poco se invierte en su adquisicion y en la capacitacion del personal.
Por otro lado, sobresalen las habilidades tecnologicas de los trabajadores, siendo una
fortaleza que las empresas pueden aprovechar para motivar e inducir al personal para

desarrollar sus capacidades de innovacion.

-Y en el caso de las practicas de I+D, éstas son incipientes ya que las empresas
restauranteras no realizan actividades de investigacion, no cuentan con el suficiente
financiamiento para el desarrollo de nuevos productos y no son rapidas en el lanzamiento

y comercializacion de éstos.

Del mismo modo, la capacidad de innovacion present6 un bajo valor en relacion con la estructura

organizacional, el capital humano y las redes de colaboracion, mostrando:

-En la estructura organizacional resultaron aspectos débiles la toma de decisiones, la

cultura innovadora, el liderazgo y la definicion de tareas, al ser escasamente reconocidos
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en las actividades de innovacion. No obstante, resaltan como fortalezas el fomento al

desarrollo de ideas y el trabajo coordinado que asumen los restaurantes.

-En el capital humano destacan la recompensacion de los trabajadores para el desarrollo
de ideas, asi como el aprendizaje organizacional. Pero al igual que la estructura
organizacional, son bajos los niveles del conocimiento compartido y documentado, asi
como la motivacidon y cualificacion del personal; en consecuencia, no son aprovechados

para las actividades de innovacion.

-Por su parte, las redes de colaboracion fueron la variable peor valorada, mostrando bajos
niveles de vinculacion con universidades y otras empresas turisticas, e identificando como
debilidad, la incipiente relacion que se tiene con los organismos gubernamentales,

convirtiéndose esta situacion en un obstaculo en la capacidad de innovacion.

En resumen, tanto los niveles de gestion tecnologica como los de capacidad de innovacion son
bajos; empero, se encontro que los restaurantes de mayor tamafio y que son parte de un grupo de
socios, franquicias y cadenas tienen una mejor asimilacion tecnologica, estructura
organizacional y capital humano, frente a las micro y pequefias empresas dirigidas por tnicos

propietarios y familias.

Pasando al tercer objetivo, determinar la asociacién que existente entre las variables de gestion
tecnoldgica y capacidad de innovacion de las empresas restauranteras de Playa del Carmen. Fue

cumplido satisfactoriamente, evidenciando lo siguiente:

-Las asociaciones entre la estrategia tecnologica, la asimilacion tecnoldgica y las practicas
de I+D, resultaron significativas y positivas, demostrando pertinencia para medir la gestion
tecnoldgica. Siendo la asociacion y efecto mas destacados entre la estrategia y las practicas
de I+D, develando que el monitoreo de las oportunidades y amenazas tecnoldgicas, las
estrategias de proteccion intelectual, la mejora del servicio y la relacion con el cliente,
impactan en la forma en que las empresas hacen investigacion y desarrollan nuevos

productos.

-Las practicas de I+D se comportan como excelente intermediario entre la estrategia y la
asimilacion tecnologica, dando como consecuencia que las actividades de investigacion,
el financiamiento para el desarrollo de ideas y la rapidez de lanzamiento de nuevos

productos actiien directamente sobre la asimilacion tecnologica.
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En cuanto al modelo de capacidad de innovacion, se observé que la estructura organizacional, el
capital humano y las redes de colaboracion estdn intimamente asociadas; en particular se

encontr6 que:

-La estructura organizacional tiene un efecto positivo y elevado sobre el capital humano,
donde la cultura de innovacion, el fomento al desarrollo de ideas, el liderazgo, la toma de
decisiones, la definicion de tareas y el trabajo coordinado influyen en la consolidacion del

capital humano centrado en las actividades de innovacion.

-En relacion con las redes de colaboracion, se pudo comprobar que influyen tanto en la
estructura organizacional como en el capital humano, teniendo mayor impacto en este
ultimo; ya que se desempefian como un mecanismo para generar y compartir
conocimientos, procedimientos, rutinas y sistemas que se producen entre las

organizaciones implicadas.

-Asimismo, las redes de colaboracion junto con la estructura organizacional resultan
excelentes predictores del capital humano para las tareas de innovacion, es decir, mientras
las empresas mantengan vinculos con externos y establezcan una solida estructura centrada
en la innovacidn, habra mayor participacion de personas motivadas y mejor cualificadas,

resultado de los procesos de aprendizaje y del conocimiento que se documenta y comparte.

Para el ultimo objetivo especifico, analizar el poder predictivo de la gestion tecnologica sobre la
capacidad de innovacidn, en busca de un modelo valido para las empresas restauranteras de Playa

del Carmen; se encontrd que:

-La gestion tecnoldgica ejerce una influencia sobre la capacidad de innovacion a través de
la estrategia tecnoldgica y practicas de [+D, que repercuten en el capital humano y redes

de colaboracion.

-El poder predictivo de la gestion tecnoldgica sobre la capacidad de innovacioén es

significativo, positivo y elevado, al explicarla hasta un 95%.

-El modelo resultd ser valido y qtil, al ser capaz de explicar con gran eficiencia el
comportamiento de las variables gestion tecnologica y capacidad de innovacion en el

sector restaurantero de Playa del Carmen.

230



Con lo anterior, es cumplido satisfactoriamente el objetivo general al analizar el efecto gestion
tecnoldgica sobre la capacidad de innovacion en restaurantes, donde el eficiente desarrollo de
ésta requiere de recursos fuertemente soportados, principalmente, por el capital humano y las

redes de trabajo.

Ante esto, desarrollar la capacidad de innovacion desde la gestion tecnologica significa adoptar
un enfoque estratégico que contemple la medicion y el seguimiento de sus recursos tecnoldgicos
y organizacionales, con el fin de que puedan instaurar procesos de innovacion sumamente
sofisticados y perfeccionados, de lo contrario los resultados se verdn mermados. Algunas

propuestas para el sector son:

-Disefio de modelos de gestion centrados en la tecnologia e innovacion buscando extraer
el mayor valor posible a los conocimientos practicos y tecnoldgicos que residen en las

personas, las estructuras y relaciones con terceros.

-Desarrollo de estrategias que permitan guiar a las empresas sobre las tendencias y
demandas del mercado, siendo de gran utilidad la vigilancia tecnologica para la

identificacion de oportunidades y amenazas en el desarrollo de proyectos de innovacion.

-Construccion de redes de cooperacion con organizaciones gubernamentales,

universidades y otras empresas turisticas para el apoyo de las actividades de innovacion.

En general, los resultados obtenidos son una contribuciéon de nuevo conocimiento en cuanto a
los vacios detectados por otros investigadores respecto al andlisis tecnologico en restaurantes
(Hjalager, 1999) y empresas de servicios (McDermott et al., 2001; Kang, 2006). Siendo las

principales aportaciones:

-Aportacion teorica-conceptual: El trabajo rescata desde la perspectiva de los recursos y
capacidades un enfoque para concebir la gestion tecnologica e innovacion de las empresas
restauranteras desde su naturaleza como prestadoras de servicio, donde sus practicas de
innovacion no tienen un uso intensificado de tecnologias duras, pero si de un uso
estratégico de las tecnologias blandas; siendo entonces que, el trabajo gerencial y
operacional se centra en los conocimientos practicos para el desarrollo de proyectos de
innovacion orientados en la calidad del servicio, interaccion con el cliente y eficiencia en

los procesos organizacionales.
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-Aportacion metodoldgica: En este aspecto se contribuye con dos instrumentos fiables y
validos para la medir la gestion tecnoldgica y la capacidad de innovacion en empresas
restauranteras, resultando de gran utilidad para gerentes e investigadores interesados en el
comportamiento de estos fendmenos empresariales para tomar decisiones, solucionar

problemas, satisfacer necesidades y competir en el mercado.

-Aportacion empirica: El estudio fue capaz de dar cuenta de la situacion actual del sector
restaurantero de Playa del Carmen, reportando sus debilidades y fortalezas en términos de
gestion tecnoldgica y capacidad de innovacion. Es util para gerentes y autoridades
gubernamentales, ya que pueden implementar acciones que promuevan el mejoramiento

de este sector y en general de la actividad turistica.

-Aportacion integrada (tedrica-metodologica-empirica): A través de un estudio empirico
se desarroll6 un modelo valido para explicar el comportamiento de la gestion tecnoldgica
como elemento potencial para desarrollar la capacidad de innovacién en beneficio del

sector restaurantero.

Pasando a otra parte, los estudios sobre gestion tecnologica son emergentes para mejorar la
sostenibilidad e innovacion de las empresas. Por ende, futuras lineas de investigacion podrian
estar enfocadas en llevar a cabo la evidencia empirica en otro tipo de empresas turisticas y de
servicios con la intencionalidad de explicar el comportamiento de las variables. Asimismo, se

identifican cinco principales lineas de investigacion:

-Modelos de gestion tecnoldgica en empresas turisticas: Es menester desarrollar nuevas
concepciones y estrategias para la aplicaciéon del conocimiento tecnoldgico en estas
empresas, buscando disefiar modelos productivos de gestion, formatos de negocios y

estructuras organizacionales a favor de aumentar la capacidad de innovacion.

-Desarrollo de capacidades y herramientas tecnologicas: Temas relacionados con la
vigilancia tecnologica, inteligencia competitiva, mapas tecnoldgicos, estudios de
prospectiva y proteccion intelectual, entre otros; para potenciar la innovacidon en las

empresas turisticas.

-Formacién de expertos en gestion tecnoldgica: Estudios de educacion tecnoldgica,
formacion y capacitacion de personas especializadas en el desarrollo de proyectos de

innovacion turistica.
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-Redes de colaboracion para la innovacion: Se sugiere investigaciones con el fin de
analizar los factores que intervienen en la creacion de redes y ecosistemas de innovacion
en los destinos turisticos. Ademas, se pueden incluir estudios sobre las plataformas
digitales como herramientas para el intercambio y transferencia de conocimientos y
tecnologias; en el que los empresarios podrian mejorar sus alianzas con inversores y socios

comerciales para llevar a cabo practicas de innovacion.

-Politicas publicas de fomento a la innovacion y desarrollo tecnoldgico: La intencidn es
que el sector turistico y, en especial las pequefias empresas, tengan mejores oportunidades
para desarrollar innovaciones, al empalmar las acciones publicas con las necesidades
reales. Estas politicas debieran comprender aspectos de infraestructura, vinculacion con

otros sectores y aspectos pro-ambientales.

Por ultimo, las limitaciones de la investigacion giran en torno a su naturaleza trasversal, el
tamano de la muestra y la utilizaciéon de una Unica fuente para la recoleccion de los datos. En
este sentido se recomienda que los resultados se consideren con precaucion en cuanto a su
generalizacion en otros contextos, ya que se tratdé de un grupo de restaurantes inmersos en la
actividad turistica. Asimismo, se sugiere traspasar el estudio a uno de corte longitudinal, con
muestras de mayor nimero y utilizando diferentes instrumentos. También se exhorta al
desarrollo de otros indicadores que permitan medir con mejor precision la gestion tecnologica y

la capacidad de innovacion en empresas restauranteras y otras de servicios turisticos.
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ANEXOS

Tabla A.1 Frecuencia de articulos por revista y tematica (2008-2015)

No.  Revista A B C D E F f
1 Annals of Tourism Research” 1 1 2
2 Applied Soft Computing 1 1
3 Asia Pacific Journal of Tourism Research” 1 1
4 Caderno Virtual de Turismo” 1 1
5 Contaduria y Administracion 1 1
6 Cuadernos de Administracion 1 1
7 Cuadernos de Turismo’ 1 1 2
8 Current Issues in Tourism” 1 1
9 Economic Research-Ekonomska Istrazivanja 1 1
10 Estudios y Perspectivas en Turismo’ 1 1 1 3
11 European Integration Studies 1 1
12 Gestion Turistica” 1 1
13 Gestion y Ambiente 1 1
14 Ingenieria Industrial 1 1
15 Intangible Capital 1 1 2
16 International Journal of Hospitality & Tourism Administration” 1 1
17 International Journal of Hospitality Management 1 2 1 4
18 International Journal of Management Cases 1 1
19 International Journal of Organizational Innovation 1 1 2

20 International Journal of Tourism Research” 1 1 2
21 Investigaciones Europeas de Direccion y Economia de la Empresa 1 1
22 Irish Journal of Management 1 1
23 Journal of Cleaner Production 1 1
24 Journal of Culinary Science & Technology 1 1 2
25 Journal of Entrepreneurship Management and Innovation 1 1
26 Journal of Foodservice Business Research 1 1 2
27 Journal of Tourism- Studies and Research in Tourism” 1 1
28 Journal of Travel & Tourism Marketing” 1 1
29 Lucrari Stiintifice 1 1
30 Omnia 1 1
31 Panorama Socioecondmico 1 1
32 PASOS Revista de Turismo y Patrimonio Cultural” 1 1 2 4
33 Procedia - Social and Behavioral Sciences 1 1 1 3
34 Procedia Economics and Finance 1 1 2
35 Retos Turisticos 1 1
36 Review of Management & Economic Engineering 1 1
37 Revista Internacional de Administraciéon & Finanzas 2 2
38 Revista Venezolana de Economia Social 1 1
39 Revista Venezolana de Gerencia 1 1
40 Revue Management et Avenir 1 1 2
41 Romanian Journal of Marketing 1 1
42 Scandinavian Journal of Hospitality and Tourism” 1 1
43 Supply Chain Forum: International Journal 1 1
44 The Service Industries Journal 3 3
45 Theoretical and Applied Economics 1 1
46 Tourism and Hospitality Research” 1 1
47 Tourism in Southern and Eastern Europe” 1 1 1
48 Tourism & Management Studies” 1 1
49 Tourism Management” 3 1 2 6
50 Tourism Management Perspectives 1 1
Total 19 16 12 12 12 7 78

% 244 20,5 15,4 15,4 15,4 9,0 100,0
*Revistas especializadas en investigacion turistica. A) Innovacion organizacional, B) Estrategias de innovacion, C) Innovacion

de productos y procesos, D) Innovacion tecnoldgica, E) Gestion del conocimiento en la innovacion y, F) Modelos de innovacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla A.2 Numero de articulos por topico y afio (2008-2015)

No. Tépico 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 f %

1 A 0 3 1 3 0 4 2 6 19 24,35%
2 B 0 1 1 2 1 2 4 5 16 20,51%
3 C 1 1 1 1 2 3 0 3 12 15,38%
4 D 1 1 0 5 0 1 1 3 12 15,38%
5 E 0 1 0 0 3 2 2 4 12 15,38%
6 F 1 0 0 0 1 0 1 4 7 8,97%

Total 3 7 3 11 7 12 10 25 78 100,00

A) Innovacion organizacional, B) Estrategias de innovacion, C) Innovacion de productos y procesos, D) Innovacion tecnoldgica,

E) Gestion del conocimiento en la innovacion y, F) Modelos de innovacion. Fuente: Elaboracion propia.

Tabla A.3 Numero de articulos de investigadores mexicanos (2008-2015)

No. Tépico 2008 2009 2010 2011 2012 013 014 2015 f %

1 A 0 1 1 1 1 0 0 0 4 26,66

2 0 0 0 1 0 0 2 2 5 33,33

3 C 0 0 0 1 0 0 0 1 2 13,33

4 D 0 0 0 1 0 0 0 0 1 6,66

5 E 0 0 0 0 0 1 0 0 1 6,66

6 F 0 0 0 0 1 0 1 2 13,33
Total 0 1 1 4 2 1 2 4 15 100,00

A) Innovacion organizacional, B) Estrategias de innovacion, C) Innovacion de productos y procesos, D) Innovacion tecnolégica,

E) Gestion del conocimiento en la innovacion y, F) Modelos de innovacion. Fuente: Elaboracion propia.
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A.4 Instrumento 1

Facultad de Turismo y Gastronomia
Centro de Investigacion y Estudios Turisticos
Maestria en Estudios Turisticos

Cuestionario 1

El presente cuestionario tiene la finalidad de recolectar informacion referente a la gestion tecnologica

existente en su empresa. La informacion que usted proporciona sera utilizada con fines académicos como
parte del desarrollo profesional de los alumnos de la Maestria en Estudios Turisticos de la Universidad
Auténoma del Estado de México (UAEM). Asimismo, se garantiza el anonimato y confidencialidad de sus

respuestas.

Instrucciones: Por favor, lea cuidadosamente cada una de las preguntas y seflale con una X su respuesta de

acuerdo con la siguiente escala de medicion:

1 2 3 4 5

Totalmente en Moderadamente Ligeramente en Ligeramente de Moderadamente
desacuerdo en desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo

6
Totalmente de
acuerdo

No.

Reactivo
Gestion tecnolégica
a) Estrategia tecnolégica

Respuesta
123456

La empresa maneja recursos tecnoldgicos que le aportan ventajas competitivas

La empresa cuenta con una persona especializada en tecnologia

La empresa identifica las oportunidades tecnoldgicas para innovar

La empresa utiliza recursos tecnoldgicos para interactuar con el cliente

La empresa emplea tecnologias con el fin de brindar un mejor servicio al cliente

Q| A (W ==

La empresa implementa politicas de resguardo sobre los procesos y tecnologias
para evitar fugas de la informacion

La empresa identifica mecanismos o medios que favorecen el desarrollo de una
idea

b) Practicas de investigacion y desarrollo (I+D)

8
9

La empresa tiene practicas de investigacion
La empresa aplica nuevos conocimientos en el desarrollo de una idea

10

La empresa cuenta con recursos financieros para el desarrollo de ideas

11

La empresa es rapida para lanzar nuevos productos y servicios

12

La empresa utiliza algin mecanismo de proteccion intelectual

¢) Asimilacion tecnolégica

13

La empresa esté al tanto de las tendencias tecnoldgicas del sector restaurantero

14

La empresa aprovecha las tecnologias para innovar

15

La empresa aprovecha la tecnologia para la toma de decisiones

16

La empresa evalua los recursos tecnologicos del sector para su adquisicion

17

La empresa invierte en tecnologias para hacer mas eficiente el servicio

18

Los trabajadores cuentan con habilidades para emplear los recursos tecnoldgicos

19

La empresa brinda capacitacion para garantizar el uso de las tecnologias

Nota importante: Verifique de favor que la informacion ha sido totalmente completada.
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A.5 Instrumento 2

Universidad Auténoma del Estado de México

Facultad de Turismo y Gastronomia
Centro de Investigacion y Estudios Turisticos
Maestria en Estudios Turisticos

Cuestionario 2

El presente cuestionario tiene la finalidad de recolectar informacion referente a la capacidad de innovaciéon
existente en su empresa. La informacion que usted proporciona serd utilizada con fines académicos como
parte del desarrollo profesional de los alumnos de la Maestria en Estudios Turisticos de la Universidad
Auténoma del Estado de México (UAEM). Asimismo, se garantiza el anonimato y confidencialidad de sus
respuestas.

Instrucciones: Por favor, lea cuidadosamente cada una de las preguntas y sefiale con una X su respuesta de acuerdo
con la siguiente escala de medicion:

1 2 3 4 5 6
Totalmente en Moderadamente Ligeramente en Ligeramente de Moderadamente Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo acuerdo
Respuesta
No. | Reactivo 123456

Capacidades de innovacion

a) Estructura organizacional
La empresa fomenta la innovacion y/o el desarrollo de nuevas ideas
La empresa propicia un ambiente favorable para desarrollar innovaciones
La empresa tiene establecidas sus estrategias de innovacion
La empresa define las tareas de cada departamento para el desarrollo de
innovaciones
La empresa tiene procesos exclusivos para el desarrollo de innovaciones
6 | La empresa piensa en su futuro, previéndose de los riesgos que el mercado pueda
ocasionar
7 | Los directivos de la empresa fomentan una cultura innovadora entre los
trabajadores
8 | La manera de dirigir influye en la mejora de las actividades del restaurante
9 | La empresa brinda la oportunidad de que todos los empleados desarrollen su
habilidad de liderazgo para la generacion de ideas
10 | Existe libertad en la toma de decisiones de los trabajadores
11 | Existe eficaz comunicacion entre los trabajadores para expresar sus ideas
12 | Existe el trabajo en equipo para el desarrollo de innovaciones
b) Capital humano
13 | La empresa ofrece entrenamiento/capacitacion especializada a sus trabajadores
para generar nuevos productos o servicios
14 | Los trabajadores tienen conocimiento acerca de los puestos y funciones que
desempefian
15 | La empresa contrata a los mejores recursos humanos del sector restaurantero (en la
localidad)
16 | Los trabajadores se muestran motivados para generar ideas creativas y novedosas
17 | Las capacidades de los trabajadores son recompensadas y reconocidas

AW -

9]
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Universidad Auténoma del Estado de México

Facultad de Turismo y Gastronomia
Centro de Investigacion y Estudios Turisticos
Maestria en Estudios Turisticos

Respuesta

Reactivo

2

3

4

5/6

La empresa comparte el conocimiento con sus trabajadores

La empresa propicia el intercambio de conocimientos entre sus trabajadores

El aprendizaje permite predecir estrategias para la solucién de problemas

La empresa documenta el conocimiento generado

La empresa trabaja en conjunto con los clientes para desarrollar mejores servicios

¢) Redes de colaboracion

23

La empresa colabora con sus proveedores con el fin de mejorar sus procesos de
abastecimiento

24

La empresa ha creado alianzas estratégicas con otras empresas del sector turistico

25

La empresa tiene relaciones con los centros de investigacion y/o universidades con
el fin de adquirir nuevos conocimientos sobre el sector restaurantero y turistico

26

La empresa se vincula con otras organizaciones (no lucrativas y/o dependencias
gubernamentales) con el proposito de posicionarse en el mercado

27

La empresa participa con grupos de expertos en materia de innovacion del sector
restaurantero

Nota importante: Verifique de favor que la informacion ha sido totalmente completada.
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A.6 Ficha de datos de la empresa

5 UNIDOS MEXic55

~ 1
A

&

Universidad Auténoma del Estado de México

Facultad de Turismo y Gastronomia
Centro de Investigacion y Estudios Turisticos
Maestria en Estudios Turisticos

Ficha de 1a empresa

Instrucciones: Favor de contestar la informacion que se solicita a continuacion, marcando con una X su
respuesta (seleccione s6lo una).

Tipo de empresa

O Emprendida y dirigida por
una familia

UFranquicia

OEmprendida y dirigida por
un grupo de socios
[ICadena

OEmprendida y dirigida por
un Unico duefio
Otro

Antigiiedad de la

[J Menos de un afio

[0 De 11 a 15 afios

ODe 1 a 5 afios
[ODe 16 a 20 afios

[ODe 6 a 10 afios
[ODe 21 a 25 afios

CCortes de carne

[OComida oriental

empresa
[ De 26 a 30 afios [OMas de 30 afios
Nimero de
. [ Entre 2 - 10 O Entre 11-50 [ Entre 50-100
trabajadores
[JComida mexicana [OComida americana OCocina fusion
Especialidad OCocina del mar O Comida italiana OCocina vegetariana
gastronomica

OOtro

Origen de su

pesos mexicanos)

principal [J Residentes [ Turistas mexicanos [ Turistas extranjeros
clientela
Sus clientes [INorteamericanos [Latinos Otro
extranjeros son O Asiaticos CEuropeos
Gasto promedio | [150-200 0J201-400 [0401-600

1 client:
del cliente por | 65 gng [1801-1000 01001-1200
consumo (en

[J1201-1400 [11401-1600 CImas de 1600

Informacién adicional: Por favor, marque con una X su respuesta.

Si No

O O Me interesa conocer los resultados de esta investigacion

0O O Me gustaria participar en esta investigacion como experto, aportando mi opinion a los temas

que se

analizaran en otro momento

Correo electronico para contactarme:

Nota importante: Verifique de favor que la informacion ha sido totalmente completada.

iGracias por su amable participacion! ©
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