UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN
NICOLAS DE HIDALGO

ADMINISTRACION

FACULTAD DE CONTADURIA Y CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

DIVISION DE ESTUDIOS DE POSGRADO

PROGRAMA DE DOCTORADO EN ADMINISTRACION

TESIS

LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION DE LA
CADENA DE SUMINISTRO Y SU IMPACTO EN LA COMPETITIVIDAD EN EL
SECTOR HOTELERO DEL ESTADO DE MICHOACAN

Que para obtener el grado de
Doctor en Administracion

Presenta:
M.A. VICTOR BEJAR TINOCO
Director de tesis:
DR. MARCO ALBERTO VALENZO JIMENEZ

Codirector de tesis:

DR. OSVAL ANTONIO MONTESINOS LOPEZ

Linea de Investigacion: Fomento y Evaluacion de la Competitividad Empresarial

Morelia, Michoacan. Marzo de 2023



Doctorado en Administracion Facultad de Contaduria y Administracion

UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO FACULTAD DE
CONTADURIA Y CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

En la ciudad de morelia michoacan, el dia 27 de febrero de octubre de 2023 el que suscribe victor
béjar tinoco, alumno del programa de doctorado en administracion con matricula 8800644-f,
adscrito a la facultad de contaduria y ciencias administrativas, manifiesta que es autor intelectual
del presente trabajo de tesis bajo la direccion del Dr. marco alberto valenzo jiménez, y cede los
derechos del trabajo intitulado las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion de la Cadena de
Suministro y su Impacto en la Competitividad en el Sector Hotelero del estado de Michoacan,
Michoacan a la Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo para su difusion con fines

académicos y de investigacion.

Los usuarios de la informacion no deben reproducir el contenido textual, graficas o datos del trabajo
sin el permiso expreso del autor y/o director del mismo. Este puede ser obtenido escribiendo a la
siguiente direccion vbejar@umich.mx. Si el permiso se otorga, el usuario debera citar la fuente y

dar el crédito correspondiente.

ATENTAMENTE

VICTOR BEJAR TINOCO

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo 2



Doctorado en Administracion Facultad de Contaduria y Administracion

DEDICATORIA
A mi Madre por ser mi guia y gracias por estar siempre conmigo en cada momento.

A mis hermanos por ser mi respaldo, por su paciencia gracias por estar en otro momento tan
importante en mi vida.

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo



Doctorado en Administracion Facultad de Contaduria y Administracion

AGRADECIMIENTOS

A la Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo, a sus autoridades y personal académico
y administrativo, que desde la educacion media superior me ha abierto sus puertas para realizar mi

formacion académica.

A la Facultad de Contabilidad y Ciencias Administrativas por permitirme realizar mis estudios de
posgrado desde la Maestria en Administraciéon y ahora en el Doctorado en Administracion. En
especial a los profesores que compartieron sus conocimientos y habilidades que abonaron en mi

desarrollo personal. Al personal administrativo que facilito los trdmites durante mi estadia.

Agradezco al Dr. Marco Alberto Valenzo Jiménez director de esta tesis, por su apoyo incondicional
para mi formacion y crecimiento personal, asi como por su puntual orientacion para el desarrollo
de productos académicos a partir de esta tesis doctoral. A la Dra. Virginia Hernandez Silva por su
apoyo en mi formacion y sus palabras de aliento. A la Dra. Dora Aguilasocho Montoya por sus
observaciones en el desarrollo de la investigacion. Al Dr. Osval Antonio Montesinos Lopez Cruz
por sus comentarios y sus oportunas observaciones a favor de la construccion de la tesis. Al Dr.

Zoe Tamar Infante Jiménez por por el apoyo en mi formacion y aportaciones a la tesis doctoral.

Al Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia por el apoyo brindado para poder realizar la

investigacion.

A Flor por su apoyo en los momentos estresantes, por sus palabras de aliento que motivaron la
conclusion de este proyecto.

A Salvador, Yuselim Angélica, que me ayudaron a pasar los momentos complejos y de

incertidumbre y con quien hicimos catarsis en mas de una ocasion.

A mis amigos que han estado conmigo y me han brindado su apoyo para terminar este proyecto.

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo 4



Doctorado en Administracion Facultad de Contaduria y Administracion

Indice
RESUMEN ...ttt et e sttt e ettt e sttt e s bt eeeabteesabteesaseeesabeesenseesnnseeeas 13
INTRODUCCION w....ouiirriimeiieeiae e seesessssesssses st sss st 17
CAPITULO 1. FUNDAMENTOS DE LA INVESTIGACION .......coooiuiiieeieeeeeeeeeeeeesean 21
1.1. STtUACION PrODISIMATICA. .....oueiiiiieiieiirieee ettt be et 39
1.2.  Planteamiento del Problema...........ccoooiiiiiiiiiiiiiei ettt 43
1.3. Pregunta General de 1a INVeStiaCion .........ccovvvevierieriierieieree sttt saeseens 44
1.3.1  Preguntas ESPECIfICAS .......cccouuiii ettt sttt 44
1.4. Objetivo General de 1a INVESTIZACION ........eecvieevieiieieeieesieeieeieere et eseeteebeeseesseeseesseesseesseesseeseessenns 44
1.4.1. ObJetivoS ESPECTIICOS ........cceeeiaiiiieiieeee ettt 44
1.5. Hipotesis General de 1a INVESTIGACION ........ccueecvieiieriieiieiiieieeieeteeieeteeteebeeseesseesseesseesseesseesseenseessenns 45
1.5.1. HIPOIESIS ESPECIfICA ..ottt sttt 45
L6, VATIADIES ...ttt et ettt b et e e bt bt e e bt sb e e st et e bt e a e et e s bt bt et e ntenbeente b 46
1.6.1. Variables INAEPENAIENIES .................c.ccooiiiiiiiiiiieeee et 46
1.6.2. Variables DePendieNIes..............ccccueeeiiiiiieiiei ettt 46
1.7. Modelo de 1a INVESTIZACION ......ccuverueeriieriieriierieeseeseeseesteesseesseesteesseesseesseesseessaesseesseesseesseesseenseessenns 46
1.8. Justificacion de 1a INVEStIZACION........cccuvecuieiieiieiieieeie ettt ettt e e e e eseeseesseenseesseensaenseens 49
1.8.1 Operacionalizacion de las Variables de la Investigacion ...........cocceeeeverenenienienenenienenceceeee 49
CAPITULO 2. MARCO TEORICO .....covvviumreirmriiriiseeseesissessisesssesssses s sssses s seseees 53
2.1. Teoria AQMINISIIATIVA......eo.tiierierteetieteteet ettt ettt e bt et et bt et et et e bt et entesbeeatenbesbesbeeneenaens 53
2.2. Teoria de 1os Recursos ¥ Capacidades .........ccecvereerierieniienieniesieeseesieesieesieesseesseesseesseesseesseessaesseensenns 54
2.3, Cadena de SUIMIMISITO ......eoueeuteriertietieterteet et st et et ettt ee e et e sb e et e beebe e st et e bt ebeeasentesbeentensesbesbeeneensens 58
2.3.1. Gestion en la Cadena de SUMIRISIIO ...............c.cccuviiieieiiiiieeee sttt 63
2.3.2. Factores Claves en la Gestion de la Cadena de SUMIRISIFO ...............ccocevcieveiciiiiieiiiieieee 64
2.3.3. Integracion de la Cadena de SUMIRISIIO ................cccueiiioiiiieiiit et 65
2.4. Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC)........ceovevierienienienieniereesieese e neeens 66
2.4.1 Concepto e Importancia de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) .............. 66
2.4.2. Tipos de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC)..............cc.ccoevvevvevvanrannenn. 67
2.5. Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion y la Cadena de Suministro..........coceeeeevvevereeeennene 70
2.5.1. Administracion de la Relacion con [0S Proveedores .............ccccuoeoeeieiiioieneniiiieee e 74
2.5.1.1. EDI (Transmision Electronica de DOCUMENTOS) ..............cccocuiieeeiiiiiiieiniaeese e 76
2.5.1.2. E-Procurement (Compras EIeCtFONICAS).............cccocuieioieeiiiiiieest et 80
2.5.1.3 E-Sourcing (Abastecimiento EleCtVONICO)..............cccoouioueviiiiiieesiiieeeee e 87
2.5.2. Cadena de SUMINISIIO INEEFNQ .............cooeeoiiiiieeee ettt 91
2.5.2.1. ERP (Planificacion de Recursos de la EMPreSa)..............cccccocueevciioiieeoeniiieieeseeeeee 92
2.5.2.2. WMS (Sistema de Gestion de AIMACEN) ................cccoooiiieiiiiiiiiieiiieeeee e 96
2.5.2.3. MRPI y MRPII (Demanda INteTNQ)...............ccccoooueiiriiiaiiii et 101
2.5.2.4. Relaciones Business-t0-BUSINESS (B2B) .........ccccooviiiiiiiiiiiie s 108
2.5.3. Administracion con la Relacion de [0S CIIENtes...............ccccovveioieeeoiiiiiieeiiieeet e 114
2.5.3.1. CRM (Administracion de Relacion con el CIIente) ..............c.cooevveioinoieneiiiiieesiseeeen 114
2.5.3.2. ECR (Respuesta Eficiente al CONSUMIAOT) ............cccccoioureeiiiiiiieiiieeeee et 118
2.5.3.3. E-Commerce (Comercio EIECIFORICO)............c...ccoccveiueiiiieiieiieeieeieeieeie e 122
25314 INEETIIEL ...ttt ettt ettt et b et e h et e at e et e ae e e he e he e a e eae e 126
2.6. Competitividad en €l SECtor HOLEIETO ........ecviriiiiieiieiieieeie ettt 131
2.6.1. Competitividad en las EMpreSas TUFISTICAS ..............ccccooueieeeiiiieieeee et 135
2.7. Factores que Inciden en la Competitividad Hotelera ...........ccoeevvreiieciieciiiiinieeie e 136
2.7.1. Variables que Inciden en la Competitividad Hotelera...........ccccoeereeiiinininiiininineereeceee 137

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo 5



Doctorado en Administracion Facultad de Contaduria y Administracion

2.7.1.1. Competitividad y Desemperio de las Empresas en Comparacion con la Competencia.......... 138
2.7.1.2. Competitividad y Desempeiio de la Empresa desde la Perspectiva de los Clientes............... 142
CAPITULO 3. SECTOR HOTELERO........cocouiviueeieieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 146
3.1. Actualidad del TUTISITIO .....cccueiuiriirieieeie ettt ettt sb e ettt e be et e st sbe et esenees 146
3.2, TUTISTNO €11 IMEXICO. ....iutiiienieieiteeite ettt ettt ettt sttt b e s bt et et e b e st et e bt ebe et e tesbeemeeneenees 147
3.2.1. Oferta y Ocupacion HOLEIETa. ...........cocverieriiiiiiie ettt esrae e snnesnnesnnes 148
3.2.2. Establecimientos HOtEIEIOS ........coueiuiiieriiiieieiiiee ettt 149
33 ConCEPLOS A€ HOLEL ....eoviiiiieiiciece ettt s s e st e st e sseesssessaesraessnesnnesnnensnes 149
34. Clasificacion de los Establecimientos HOtleros..........coovevuiiiiierininieiinineeececeteeeeee e 150
3.4.1. Descripcion de la Clasificacion de 10S HOtEles ........ccuevvevieiiiniiniiciecieeeeece e 151
CAPITULO 4. METODOLOGIA ..ottt sses s sssseens 157
4.1. MEeEt0do de 1a INVESTIZACION .....eeeuvieerieiiieieeieete et eieeteetesaeeaeesreesteesseassesssessseansesssesnsesnsenssennns 157
4.2. Disefio de 12 INVESTIZACION .......cccvierieiiiieeieeieete et eteeteetesaeeaeessesssessseassessseanseassesssesssesssenssennns 158
4.2.1. Estrategia de INVESHIGACION .............c..coevueiiiieesi ettt 158
4.2.2.  DiSenio de la MUCSIIA...........c.cccooeouiiiiiiieii ettt saae st ssae e nnaans 159
4.2.3. Horizonte Temporal y ESPACIAL...............ccccoooueoiiiiiiieeiie et 160
4.2.4.  Unidad y Objeto de ESTUAIO. ................ccccoociiiiiiiiiiiieeee et 160
4.2.5. Universo de EStUAIO Y MUESIFQ................cc.ccoviviiiiiiiiii et 161
G20, MUGSIFA ...ttt et ettt et et e et e e e sbeeeneeans 162
4.3. Diseflo del INSIIUMENTO ......oueiuiiiiiiiiieieieete ettt be et et sbe et ae e 165
4.3.1. InStrumento de MEICION. ..............cc.ccovecuieiieiii ettt et e st esaaeesaessaessaenseans 166
4.4, Técnicas de ANAliSiS A DAOS......cc.evueeieriiiiieieieree ettt ettt 170
4.5. Modelos de Ecuaciones Estructurales (SEM) ........ccccivciiiiiiiiiiieeieeiecieeieeee e eve e 170
4.5.1. Beneficios de [0S SEM ...........cc.ccoooiiiiiiiieiieie ettt et e et e ssaessaennaans 171
4.6 Confiabilidad y Validez del MOdELO .........coccviriiiiiieiieiicieeie ettt ensessnesnne e 174
4.6.1 Validez DiSCHIMITANEE ............c.cccueeieeieeiieie e eee ettt te sttt et et et e tae et e steessaessaessaensaenseans 176
4.6.2 Valoracion del Modelo EStFUCIUFQL.................c...ccccceeueiieeiieiieeiieeie ettt 177
CAPITULO 5. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS ......cccoovvvrrennnnn 182
5.1 INETOQUCCION . ...ttt et b ettt s bt s et s b e bt et et e e bt e st et e bt ebeenteneesbeeneensenees 182
5.2 Analisis descriptivos de 10S datos ODLENIAOS ......ccvevveriiiieiieiieeierie e s s seae e 182
5.2.1. Medidas de tendencia central y medidas de diSpersion................c.ccccoevuevvieniieniiesiieniienianieninns 182
5.3 Analisis descriptivos de las variables del modelo de investigacion propuesto ...........ccevevereververrennen. 186
5.3.1. Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion con relacion con los
PrOVEEUAOFES ..ottt et ettt b e ab e nneenneenns 186
5.3.2 Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la variable Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion en la administracion con relacion con los Proveedores................c.ccoooveeveevenvannnnn. 198
5.3.4 Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la variable Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion en la administracion de la cadena de Suministro internd.................c.cceevevvenrannnnn, 212
5.3.5. Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion con relacion con los
CLICHEES ...ttt ettt ettt ettt e et e e ab e it e e ab e e sb e e ab e e ab e e abeeabeesbeesbeesbeenbeenbeenbeenbeenbeenneenne 215
5.3.6 Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la variable Tecnologias de la Informacion en
la Administracion de relacion con [0S CILIERLES................c..ccoevevierieniieii et 225
5.3.7. Competitividad HOLELE A ..............c..cccoeoiieiiiiieiieeiieet ettt ettt ettt ettt ssaenneans 228
5.3.8 Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la variable Competitividad Hotelera......... 239
5.4 Prueba @StAdISTICA ....coveruiiriieiiiiiesieeteee sttt sttt et st 245
5.4.1 Prueba estadistica Chi-CUAATAAO..................c.c.ccceevieiiiaiiaiiieiieeieee ettt 245
5.5 Andlisis y evaluacion del PLS-SEM ........ccccooiiiiiiiiiiiiiieiee et 250
5.5.1 Resultados de la estimacion del modelo de estructural inicial..................ccccccoovvevvievvieeiieniannnnn. 250

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo 6



Doctorado en Administracion Facultad de Contaduria y Administracion

5.5.2 Resultados de la evaluacion del modelo de estimacion inicial..................ccccccovvveviieevieiiennannnnn. 253
5. 6 Resultados de la estimacion del modelo estructural depurado........ccooceeveeeecierierienienieiie e, 264
5.6.1 Resultado de la evaluacion del modelo de medicion PLS SEM depurado.....................c.c........ 266
5.6.2 Resultados de la evaluacion del modelo estructural PLS SEM depurado....................ccccuen.... 281
5.5.3 Prueba de hipotesis de 1a TNVESHIGACION ...............cccvevieeieciiesiieeiieei ettt 293
CONCLUSIONES ...ttt ettt e s e sttt e e st e e st e esbteeebteesabteesabeeenaseesnnseeens 297
REFERENCIAS ...ttt ettt ettt e ettt e sttt e st e e et e e sabteesaseeesabeesnseesnneas 303
ANEXOS ettt ettt e et e ettt e st e st e e bt e e e bt e e e bt eenabee e abeeeenreeennee 365
Anexo 1. Matriz de Congruencia MetodOLOZICA ........cccvvevueeriieriieiieiieieerieesieeeeieesteesseesseeseeseeseeseenseens 365
Anexo 2. Instrumento de MEAICION ......cc.eeieririiiieiiieee ettt ettt ettt s e b 369

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo 7



Doctorado en Administracion Facultad de Contaduria y Administracion

indice de Figuras

Figura 1.1. Evolucion de la cadena de SUMINISIIO .............cccocevieriiniriiiniieiieieseeeeeseee e 23
Figura 1.2. Categorias de hoteles con otros servicios iNtegrados ...............ccucevveevcerceeneesenneenne. 26
Figura 1.3. Participacion porcentual del PIB tUFISEICO ..........ccccocuevceeveroiisieiiiieniesieseeneeeeee e 26
Figura 1.4. Modelo de variables propuesto para la investigacion.................cccccvevvueeceveneencueenennns 47
Figura 2.1. Modelo de cadena de suministro global....................cccccoeevouiniiiinciniinninieneeeeene 60
Figura 2.2. Cadena de SUMINISITO ............cccooeeeuiiiiiiiiiiiieieecie ettt 62
Figura 4.1. DiSenio de 1Q MUESIIQ ..........cc.cccueveevuieiiiiiiiiiiiiieitee ettt 160
Figura 5.1 Resultado de primera la estimacion del SEM PLS ..........cccooiiiiniiiiniiniieiceeee 252
Figura 5.2 Resultados de la estimacion del PLS SEM depurado final.........cc.cocevieniiiiniincnnen. 265
Figura 5.3 Valores del coeficiente Alfa de Cronbach ...........cccceevuerieniiiiiiieniiiiienecceeee 272
Figura 5.4 Analisis de la Fiabilidad cOmpuesta ..........ccccevueriiiiiiiinieniieiiececescceseee 274
Figura 5.4 Andlisis de la varianza Extraida Media (AVE) .......ccooioiiiiiiiniiiieeceeeeee e 276
Figura 5.5. Significancia estadistica de los coeficientes Path............ccccoooeiiiiiniininnine. 288

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo 8



Doctorado en Administracion Facultad de Contaduria y Administracion

indice de Tablas

Tabla 1.1 Tabla de Siglas Y ACTONIMOS ............cooccueecuieeiieiieeieeeeeie ettt sae s 15
Tabla 1.2. Ranking Global de Tecnologias de la Informacion 2021 .............cccceeeeeveeeceeeneennnnne. 38
Tabla 1.3. Dimensiones de las variables TIC de la cadena de suministro de la investigacion .....48
Tabla 1.4. Dimensiones de variables dependientes propuestas de la investigacion...................... 48
Tabla 3.1 Clasificacion de 108 ROLELES ...............c.cccuevcuieciiiciieiieeiiecieee et 151
Tabla 4.1. Cantidad de hoteles por categoria en MichoQcCAn ................ccceeeveeeeeceeeseeecraeeanne 161
Tabla 4.2. Total de encuestas que se aplicardn por CAtEZOTIA ............c.oeeeeeeereeeeecereereeieeieeannes 162
Tabla 4.3. Listado de hoteles para el estudio por cAtegoria...............ccuevueecueeceeeceeeiieeeraseeennes 163
Tabla 4.4 Operacionalizacion de VAriabIes ..................cccocceeeueeciecieeiieiieeieecie e 168
Tabla 4.5. Variables utilizadas en el modelo de relaciones...................ccccovcevvenceeneeccnieencnnenn. 173
Tabla 4.6. Interpretacion del Alfa de Cronbach ....................cccoeeveeeeicieieeniieiieeieeeieeee e 175
Tabla 5.1 Frecuencia de categoria de hoteles..........cocueeiieiiiiiiiiniieiieceeee e 184
Tabla 5.2 Porcentaje de hoteles de las categorias por region...........ceecveereeerieenienieenieeeieeieeene. 185
Tabla 5.3 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informacién y comunicacion

en la administracion con relacion con los proveedores (TARP)......c.coovviiiiiiiiciienieiieees 186
Tabla 5.4 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informacién y comunicacion

en la administracion con relacion con los proveedores (TARP).......cooveviiiiiiiciienieiieeee 187

Tabla 5.5 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informacién y comunicacion
en la administracion con relacion con los proveedores (TARP) de la region Apatzingan...187
Tabla 5.6 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informacién y comunicacion

en la administracion con relacion con los proveedores (TARP) de la region Costa............ 188
Tabla 5.7 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informacién y comunicacion
en la administracién con relacion con los proveedores (TARP) de la region Morelia ........ 189

Tabla 5.7 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informacién y comunicacion
en la administracién con relacion con los proveedores (TARP) de la region Morelia (cont..)
.............................................................................................................................................. 191
Tabla 5.7 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informacidén y comunicacion
en la administracién con relacion con los proveedores (TARP) de la region Morelia (cont..)

Tabla 5.8 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informacién y comunicacion

en la administracién con relacion con los proveedores (TARP) de la region Patzcuaro .....193
Tabla 5.8 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informacién y comunicacion

en la administracion con relacion con los proveedores (TARP) de la region Patzcuaro

(7] 4L IR SPRPP 194
Tabla 5.9 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informacién y comunicacion

en la administracion con relacion con los proveedores (TARP) de la region pais Monarcal95
Tabla 5.10 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informaciéon y comunicacion

en la administracion con relacion con los proveedores (TARP) de la region Uruapan ....... 196
Tabla 5.11 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informaciéon y comunicacioén

en la administracion con relacion con los proveedores (TARP) de la region Zamora......... 197

Tabla 5.12 Estadisticos descriptivos la dimension EDI (intercambio electrénico de documentos),
.............................................................................................................................................. 198

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo 9



Doctorado en Administracion Facultad de Contaduria y Administracion

Tabla 5.14 Estadisticos descriptivos la dimension tecnologia..........cccceevieriieiieniienienieeeeee. 199
Tabla 5.15 Estadisticos descriptivos la dimension E-sourcing (Abastecimiento Electrénico)....200
Tabla 5.16 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y

Comunicacion en la administracion de la Cadena de Suministro Interna..........cooeeeeveeeee.... 201
Tabla 5.17 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion en la administracion de la Cadena de Suministro Interna..........coooeeeveeeee.... 202

Tabla 5.18 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion en la administracion de la Cadena de Suministro Interna region Apatzingan

Tabla 5.19 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion en la administracion de la Cadena de Suministro Interna regioén Costa ......203
Tabla 5.20 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion en la administracion de la Cadena de Suministro Interna region Morelia...204
Tabla 5.21 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion en la administracion de la Cadena de Suministro Interna region Patzcuaro207
Tabla 5.21 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion en la administracion de la Cadena de Suministro Interna region Patzcuaro
(7] 4 L ISP 208
Tabla 5.22 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion en la administracion de la Cadena de Suministro Interna region pais Monarca

Tabla 5.23 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion en la administracion de la Cadena de Suministro Interna regién Uruapan..210
Tabla 5.24 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion en la administracion de la Cadena de Suministro Interna region Zamora...211
Tabla 5.25 Estadisticos descriptivos la dimension ERP (funciones que estan dentro de una
empresa de tal forma que automatiza y gestiona los flujos de informacion y la planeacion de
los recursos dentro y fuera de 1a organizacion)..........coceeeueeeieeniienieeniienieeie e 212
Tabla 5.26 Estadisticos descriptivos la dimension WMS (sistema de Gestion de almacén) ....... 213
Tabla 5.27 Estadisticos descriptivos la dimension MRP (Planeacion de materiales requeridos) 213
Tabla 5.28 Estadisticos descriptivos la dimension B2B (sistema de transacciones electronicas

ENETE TEZOCIOS) vuvrenrrrenriesureeteeriteettessreeseessseesseeasseenseessseasseassseenseessseanseessseenssessseenseesssesnseens 214
Tabla 5.29 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y
Comunicacién en la administracion con los Clientes (TARC) ......ooooveeeciiieeciiecciieeeieeee. 215
Tabla 5.30 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y
Comunicacién en la administracion con los Clientes (TARC) ......cooovveeciiieeciieccieeecieeeen. 216
Tabla 5.31 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion en la administracion con los Clientes (TARC) region Apatzingan.............. 216
Tabla 5.32 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion en la administracion con los Clientes (TARC) region Costa...........cc.e.e...... 217
Tabla 5.33 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion en la administracion con los Clientes (TARC) region Morelia ................... 218

Tabla 5.33 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion en la administracion con los Clientes (TARC) region Morelia (cont..)....... 219

Tabla 5.33 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion en la administracion con los Clientes (TARC) region Morelia (cont..)....... 220

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo 10



Doctorado en Administracion Facultad de Contaduria y Administracion

Tabla 5.34 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion en la administracion con los Clientes (TARC) region Patzcuaro ................ 220

Tabla 5.34 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion en la administracion con los Clientes (TARC) region Patzcuaro (cont..)....221

Tabla 5.35 Estadisticos descriptivos de la Tecnologias de Comunicacion de la administracion con

relacion con los Clientes region Pais MONarca ..........ceecveeeieeiienieeniienie e 222
Tabla 5.36 Estadisticos descriptivos de la Tecnologias de Comunicacion de la administracion con
relacion con los Clientes region UTUapan ..........c.eecueeeieeiiienieeniienieeieeeie e sveeieeseeeeeee e 223
Tabla 5.37 Estadisticos descriptivos de la Tecnologias de Comunicacion de la administracion con
relacion con 10s Clientes region ZamOTa..........cc.eeeveereeerieenieeriienieeieeseeeseesreeseesaeeseesenes 224
Tabla 5.38 Estadisticos descriptivos la dimension CRM (Administracion de relacion con los
CLICIIEES) ©veeiieiieiiii e ettt ettt ettt e ettt e et e e e te e e e aeeeeateeesabeeeasaeeaseeasseeensseeenseeesasaeesnseeenreas 225
Tabla 5.39 Estadisticos descriptivos la dimension E-commerce (comercio electronico)............ 226
Tabla 5.40 Estadisticos descriptivos la dimension respuesta eficiente al consumidor (ECR).....226
Tabla 5.41 Estadisticos descriptivos la dimension la dimension Internet.............ccceeeeervenennnne. 227
Tabla 5.42 Estadisticos descriptivos de la variable Competitividad Hotelera .............ccoceeuenneee. 228
Tabla 5.42 Estadisticos descriptivos de la variable Competitividad Hotelera ............ccccceenuenneee. 228
Tabla 5.43 Estadisticos descriptivos de la Competitividad de la region Apatzingan .................. 229
Tabla 5.44 Estadisticos descriptivos de la Competitividad de la region Costa.............cceeenneneee. 230
Tabla 5.45 Estadisticos descriptivos de la Competitividad de la region Morelia ........................ 231
Tabla 5.45 Estadisticos descriptivos de la Competitividad de la region Morelia (cont..)............ 232
Tabla 5.45 Estadisticos descriptivos de la Competitividad de la region Morelia (cont..)............ 233
Tabla 5.46 Estadisticos descriptivos de la Competitividad de la region Patzcuaro...................... 234
Tabla 5.46 Estadisticos descriptivos de la Competitividad de la region Patzcuaro (cont...).......235
Tabla 5.47 Estadisticos descriptivos de la Competitividad de la region Pais Monarca............... 236
Tabla 5.48 Estadisticos descriptivos de la Competitividad de la region Uruapan........................ 237
Tabla 5.49 Estadisticos descriptivos de la Competitividad de la region Zamora ........................ 238
Tabla 5.50 Estadisticos descriptivos dimensiéon Competitividad y desempefio de las empresas en
comparacion Con la COMPELENCIA ......c..ieruirriieriieeiieiie et eiteete et eeteesbeeeeeseteebeessneenseens 239
Tabla 5.51 Estadisticos descriptivos dimension Competitividad y desempefio de las empresas en
comparacion Con la COMPELENCIA ......c.ieruieriieiieiiieiie et eite e eteesteebeesbeebeeseteebeessneenseens 240
Tabla 5.52 Estadisticos descriptivos dimension Competitividad y desempefio de las empresas en
comparacion Con la COMPELENCIA .....c..ieruieriieriieeiieriie et eite e etee e ebeesbeebeesebeebeesnneenseens 240
Tabla 5.53 Estadisticos descriptivos la dimension competitividad y desempeio de la empresa
comparacion con 1a COMPELENCIA .....c..eeuuiruieriiriirieieeierie ettt 241
Tabla 5.54 Estadisticos descriptivos la dimension competitividad y desempeio de la empresa
desde la perspectiva del CHIENE ..........c.oevuiiiiieiieiiieieee et 241
Tabla 5.55 Estadisticos descriptivos la dimension competitividad y desempefio de la empresa
desde la perspectiva del CHIENE ..........c.oeiiiiiiiiieiiieieee ettt e 242
Tabla 5.56 Estadisticos descriptivos la dimension competitividad y desempeio de la empresa
desde la perspectiva del CHIENE ..........c.ooiuiiiiieiieiiieieee et 242
Tabla 5.57 Estadisticos descriptivos la dimension competitividad y desempeio de la empresa
desde la perspectiva del CHIENLE ..........c.eoviiiiiieriieiiieieee et e 243
Tabla 5.58 Estadisticos descriptivos la dimension competitividad y desempeio de la empresa
desde la perspectiva del CHIENLE ..........c.eeviiiiiieiieiiieieee et 243
Tabla 5.59 Estadisticos descriptivos la dimension competitividad y desempeio de la empresa
desde la perspectiva del CIENTE ........cc.eeuiriiriiiiiiiiieeee e 244

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo 11



Doctorado en Administracion Facultad de Contaduria y Administracion

Tabla 5.60 Prueba de Chi-cuadrado de las variables de estudio ..........ccoeceeviieiieniiinienieeieeee. 246
Tabla 5.61 Prueba de Chi-cuadrado de la variable Tecnologias de la informacién y comunicacion

en la administracion de la relacion con los proveedores en la cadena de suministro........... 247
Tabla 5.62 Prueba de Chi-cuadrado de la variable Tecnologias de la informacién y comunicacion

en la cadena de suministro interna en la cadena de SUMINISTIO.........cccveviieriieriieniienieeiens 248
Tabla 5.63 Prueba de Chi-cuadrado de la variable Tecnologias de la informacién y comunicacion

en la administracion de la relacion con los clientes en la cadena de suministro.................. 249
Tabla 5.64 Cargas externas de 108 TLEIMS .......cecueeriieriieiiieiie ettt 254
Tabla 5.65 items considerados en el SEMPLS final ............cccooiiiiiiiniieiiiieeeeeee e, 256
Tabla 5.65 items considerados en el SEMPLS final (continuacion).............ccceeeevveeeeneeeeveeennnennn. 258
Tabla 5.66 Resultados del andlisis de consistencia iNterNa...........cecueereeerieenieeniienieeieeeieeieeenes 259
Tabla 5.67 Resultados de la Varianza Media Extraida (AVE) ....c..coooiiiiiiiiiiieeeeee 260
Tabla 5.68 Resultados de la prueba Fornell — Larcker...........cccoooieiieniieniiniieieiecieceeeee 260
Tabla 5.69 Resultados de las cargas cruzadas...........ceeeveeeiieiiieniieiiienieeeecee e 261
Tabla 5.70 Resultados de la Medida HTMT .......ccoooiiiiiiiiieiieieciiee et 263
Tabla 5.71 cargas externas del SEMPLS final..........ccoocooiiiiiiiiiiiiieeeeee e 267
Tabla 5.72 Analisis de fiabilidad de consistencia interna..............cceeveeereerieenienieenieeeie e 273
Tabla 5.73 Varianza Extraida Media..........cccoeoiieiiiiniiiiiieiiieieee et 275
Tabla 5.74 Criterio FOrnell — LarcKer .........ccoouieiiiiiiiiiiiiiieieeeeeee et 277
Tabla 5.75 Resultados de las cargas cruzadas...........c.eeeveeriieiiieniieiiieiieeeeeee e 278
Tabla 5.76 Resultados de la medida Heterotrait — Monotrait (HTMT) ........cccceeeveeiiiiicieeenene 280
Tabla 5.77 Valores VIF del modelo estructural ............ccoovieiiiiiiiiiiiniieiieieeeeee e 282
Tabla 5.78 Resultados de los coeficientes de sendero del modelo............cceeevveeieniiiiieniieiennen. 283
Tabla 5.79 Significancia estadistica de los coeficientes Path .............ccccooiiiiniininiiiniinne 286
Tabla 5.80 Coeficiente de determinacion R2..............ccocveveiiveieverieeieeeieeceeeteeeeeeeee e 289
Tabla 5.81 EfECtOS £2 ..ot ettt st e st e et eabeenbeeennas 290
Tabla 5.82 CoCfiCIENtE Q2 ....ccuveiiiiiieeiiee et ettt ettt e e e ete e et e e ereeeetaeeeeaaeeeaeeesreeesaseeenaseeens 290
Tabla 5.83 ELECTO G2 nviveeeetieeeeeeeeeee ettt ettt ettt ettt ettt et et et eae et s ens et eas et esensene 291
Tabla 5.84 Standard Root Mean Squared Residual............ccoocveviiiiiiiniiiiniiiiieieieeeeee e, 292
Tabla 5.85 Hipotesis de 1a INVEStIZACION ......ooviieiieiiiieiieiie ettt 295

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo 12



Doctorado en Administracion Facultad de Contaduria y Administracion

RESUMEN

Esta tesis doctoral pretende examinar las herramientas tecnoldgicas de la informacion y
comunicacion para mejorar la cadena de suministro con proveedores y clientes en empresas
hoteleras en Michoacan. Concretamente pretende mostrar los efectos de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TIC) en la cadena de suministro a nivel interno como la interaccion
con proveedores y clientes en el impacto de la Competitividad en el sector hotelero. El objetivo de
esta investigacion doctoral fue: determinar en que medida Is tecnoldgias de la informacion y
comunicacion en la administracion, tanto en la relacion de los proveedores, la cadena de suministro
interna, la relacion con los clientes inciden en la competitividad en el sector hotelero del estado de
Michoacén. Por tanto, esta investigacion se presenta un modelo general a comprobar basado en el
estudio de la literatura en relacion a sus contructos TIC en la administracion con relacion con los
proveedores, TIC en la cadena de suministro interna y TIC en la administracion con relacion con
los clientes en la cadena de suministro. Destaca la competitividad en el sector hotelero como
sustento tedrico. El modelo tedrico propuesto se configurd a partir de la revision de la literatura.
Posteriormente se elabor6 un instrumento para medir la relacion de los construtos del modelo
teorico propuesto. Para constrastar el modelo se recabd informacion primaria de una muestra
aleatoria, representativa y proporcional de 172 empresas hoteleras de Michoacan registradas
AHMEMAC vy en el Registro Nacional de Turismo (RNT). Siguiendo el método cientifico, se
presenta un estudio empirico causal, y la técnica de anélisis de la informacién fue inicialmente a
nivel descriptivo ( con el software SPSS 25.0), y posteriormente se confirmo la validez del
instrumento por medio de la técnica estadistica multivariante de ecuaciones estructurales con
minimos cuadrados parciales (PLAS-SEM por sus siglas en unglés). Por ultimo, se realizo el
analisis de los datos por medio de ecuaciones estruturales (PLS-SEM) y se contrastaron las
hipotesis de la investigacion. Los resultados de la investigacion permitieron confirmar las hipdtesis
planteadas, por lo que se contribuye con evidencia empirica de la influencias positiva ( TIC en la
administracion con relacion con los proveedores, TIC en la cadena de suministro interna y TIC en
la administracién con relacion con los clientes en la cadena de suministro) en el impacto de la

competitividad del sector hotelero en el estado de Michoacan.

Palabras clave: Cadena de suministro, hoteles, competitividad, TIC, PLS-SEM.
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ABSTRACT

This doctoral thesis aims to examine the technological tools of information and communication to
improve the supply chain with suppliers and clients in hotel companies in Michoacan. Specifically,
it aims to show the effects of Information and Communication Technologies (ICT) in the supply
chain at an internal level, such as the interaction with suppliers and clients on the impact of
Competitiveness in the hotel sector. The objective of this doctoral research was to determine to
what extent the information and communication technologies in the administration, both in the
relationship of suppliers, the internal supply chain, the relationship with customers affect
competitiveness in the hotel sector. from the state of Michoacan. Therefore, this research presents
a general model to be verified based on the study of the literature in relation to its ICT constructs
in the administration in relation to the suppliers, ICT in the internal supply chain and ICT in the
administration in relation to the customers in the supply chain. The competitiveness in the hotel
sector stands out as theoretical support. The proposed theoretical model was configured from the
review of the literature. Subsequently, an instrument was developed to measure the relationship of
the constructs of the proposed theoretical model. To contrast the model, primary information was
collected from a random, representative and proportional sample of 172 hotel companies from
Michoacén registered AHMEMAC and in the National Tourism Registry (RNT). Following the
scientific method, a causal empirical study is presented, and the information analysis technique
was initially at a descriptive level (with the SPSS 25.0 software), and later the validity of the
instrument was confirmed by means of the multivariate statistical technique of equations. partial
least squares structures (PLAS-SEM for its acronym in English). Finally, the analysis of the data
was carried out by means of structural equations (PLS-SEM) and the research hypotheses were
contrasted. The results of the investigation allowed us to confirm the hypotheses proposed, for
which empirical evidence of the positive influences is contributed (ICT in the administration in
relation to suppliers, ICT in the internal supply chain and ICT in the administration in relation to
the suppliers). customers in the supply chain) on the impact of the competitiveness of the hotel

sector in the state of Michoacan.

Keywords: Supply chain, hotels, competitiveness, ICT, PLS-SEM.
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Tabla 1.1 Tabla de siglas y acronimos

Siglas/acrénimos Leyenda

TIC Tecnologias de la  informacion vy
comunicacion

CS Cadena de suministro

EDI Intercambio electrénico de documentos

E-Procurement Compras electrénicas

E-Sourcing Abastecimiento electronico

CRP Planeacién de capacidades

ERP Planificacion de recursos empresariales

WMS Sistema de gestion de almacén

MRP Planeacion de materiales requeridos

EPC Sistema que usa radiofrecuencia para la
identificacion automatica de productos de
consumo.

B2B Sistemas que describen las transacciones
comerciales electronicas entre negocios,
(negocio-negocio).

CRM Administracion de relaciones con el
consumidor

E-Commerce Comercio electrénico

ECR Respuesta eficiente al consumidor

EDICOMNet EDICOM Value Added Network

WEF Foro Econémico Mundial

OECD Organizacion para la Cooperaciéon y el
Desarrollo Econdmicos

IMCO Instituto Mexicano para la Competitividad

MCETM Modelo de Competitividad de la Empresa
Turistica Mexicana

BID Banco Interamericano de Desarrollo

PYMES Pequena y mediana empresa

SECTUR Secretaria de Turismo

OMT Organizacion Mundial del Turismo

Fuente: elaboracion propia.
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INTRODUCCION

En los ultimos afios el uso de las tecnologias de la informaciéon y comunicacion (en adelante TIC)
ha cambiado a la sociedad; por ejemplo, ha modificando profundamente la forma en que se
establecen las relaciones de tipo econdmico y empresarial. El analisis y la cuantificacion del efecto
que la adopcion de las TIC tiene sobre los resultados empresariales ha sido objeto de intensa
discusion tanto en el &mbito universitario como empresarial (Lopez-Nicolas & Molina-Castillo,
2008). Este creciente uso viene acompafiado de una creciente inversion en TIC. Sin embargo,
existen diferencias considerables en cuanto al rendimiento de estas inversiones. Son precisamente
éstas entre inversion y rendimiento de las TIC lo que ha propiciado una gran discusion acerca de
coémo aplicar dichas tecnologias de forma rentable y hasta qué punto las conclusiones pueden ser

generalizables (Soto-Acosta et al., 2010).

El hecho de invertir en TIC no garantiza resultados superiores ya que éstas adquieren mayor valor
cuando son compartidas con otros agentes econdémicos. Dado que son facilmente imitables y
replicables por los competidores se estan considerando un activo estructural, esto es, algo necesario
para poder competir con el resto de las empresas (Carr, 2003). Lo anterior no significa que las TIC
aportan valor a la empresa, sino que habra que distinguir entre la inversion en recursos TIC y la
capacidad que la empresa tiene para emplearla en la organizacion (Lertwongsatien &

Ravinchandran, 2005).

Si bien las tecnologias basadas en Internet tienen un potencial productivo si mejora la coordinacion
interna y externa de la cadena de suministro asi como la reduccion de los costos de transaccion, se
detecta que su nivel de aprovechamiento es alin muy bajo por parte de la mayoria de las empresas

(Sandulli et al., 2006).

La literatura sefiala que la integracion electronica permite generar un resultado superior en la
empresa (Vickery et al., 2003) (Frohlich, 2002), a través de una mejora en la gestion de la cadena
de suministro (GCS), es decir, si se ponen los productos y servicios a disposicion del “consumidor

adecuado”, en la “cantidad correcta” y “tiempo justo” (Vaharia, 2002).
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La presente investigacion se estructura como se enuncia a continuacion. Un primer apartado
llamado Fundamentos de a investigacion en el que se presenta una vision general del trabajo de
investigacion doctoral que permite tener una vision breve del trabajo desarrollado. De igual forma,
se plantea el problema de investigacion, las preguntas de investigacion, el objetivo general y los
objetivos especificos que marcan la direccion del trabajo, las hipdtesis que se probaron en el
estudio, el modelo tedrico de investigacion propuesto con la conclusion de los constructos
considerados y su relaciones, asi como su justificacion. La investigacion cuenta con constructos
que han sido estudiados desde diferentes perspectivas y en varios contextos. Asi mismo, la revision
de la literatura efectuada para esta tesis doctoral permitio establecer las relaciones planteadas en el

modelo de investigacién propuesto.

La investigacion cuenta con el marco tedrico de la investigacion. En el que se establece el contexto
histérico en el que se realiza la investigacion determinando por la incusion de las TIC en la cadena
de suministro de la empresa hotelera y se establece la importancia del constructo competitividad.

Se establece como ha evolucionado el constructo y se detalla el sector hotelero.

El capitulo cuatro establece la metodologia llevada a cabo en esta investigacion doctoral. Se
construyo y se presentd un modelo de ecuaciones estructurales ( en adelante SEM por sus siglas en
ingles Structural Equation Modeling) basado en minimos cuadrados parciales (en adelante PLS por
sus siglas en inglés Partial Least Squares) que permitiera cumplir con el objetivo general de la
investigacion que fue las tecnologias de la informacién y comunicacion de la cadena de suministro
y su impacto en la competitividad en el sector hotelero del Estado de Michoacan. El modelo PLS-
SEM de la investigacion pemiti6 el cumplimiento del objetivo general de la investigacion y de los
tres objetivos especificos, los cuales corresponden a las hipdtesis planteadas conforme al modelo
teorico diseflado. Ademas, se presenta la confiabilidad y validez del modelo, asi como la valoracién

estructural.

En andlisis de los resultados se presentan en el capitulo seis. En primera instacia se presenta el
andlisis descriptivos, pruebas estadisticas Chi cuadrada de la infomacion primaria recabada.

Posteriormente, se presenta el modelo PLS-SEM original y el modelo PLS-SEM ajustado.
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Finalmente, se presentan las conclusiones destacando las variables que conforman el modelo PLS-
SEM ( tecnologias de la informacion y comunicacion en la administracion de la relacion con los
proveedores, tecnologias de la informacién y comunicacién en la administracion de la cadena de
suministro interna, tecnologias de la informaciéon y comunicacidon en la administracion de la
relacion con los clientes) tienen una influencias positiva en la cadena de suministro y el impacto

en la competitividad del sector hotelero.
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CAPITULO 1. FUNDAMENTOS DE LA INVESTIGACION

Antecedentes de la Cadena de Suministro

Durante las ultimas dos décadas la gestion de la cadena de suministro se ha convertido en un tema
importante en el ambito empresarial. También se ha demostrado que ésta bien administrada puede
proporcionar ventajas competitivas para las organizaciones y paises. Se reconoce que para lograr
dicho objetivo se necesita ser productivo (Sun etal., 2020; Elgazzar etal., 2019; Kumar,
Shivashankar y Kadadevaramath, 2017; Vinajera-Zamora, Marrero-Delgado, Coello-Machado y
Glistau, 2015); agregar valor en cada uno de los procesos (Kaido y Katsuhito, 2020; Schenk,
Thuronyi y Cui, 2016); ser rentable (Dossou & Nachidi, 2017) (Mathivathanan et al., 2017) (Mina
etal., 2017) (Tortorella etal., 2018) (Tripathi y Talukder, 2020; Dossou y Nachidi, 2017;
Mathivathanan, Govindan y Haq, 2017; Moharamkhani, Amiri y Mina, 2017; Montero,
Schmalenberg, Quirds y Doluschitz, 2018; Tortorella, Giglio y Limon-Romero, 2018); mejorar
continuamente (Egiguren y Elordi, 2011); lograr el enfoque en el cliente (Tyagi et al., 2018); y
gestionar la cadena de suministro por procesos (Miri-Lavassani & Movahedi, 2018; Tundys &

Yudi, 2019).

La cadena de suministro es la evolucion de las operaciones logisticas a nivel empresarial. Entre las
definiciones de ‘logistica de operaciones’ podemos encontrar las siguientes: para el Consejo de
Profesionales en Administracion de la Cadena de Suministros (CSCMP, 2010), es el proceso de
planificacion, ejecucion y control de los procedimientos necesarios para el manejo eficiente y
eficaz de las mercancias, tanto en el transporte como almacén, incluyendo el servicio de

informacion desde el origen hasta los clientes.

Por otro lado, Franco et al. (2010) comentan que la cadena de suministro estd formada por la
integracion de todas las areas funcionales necesarias para satisfacer las necesidades de los clientes,
abarcando los flujos de materiales desde el proveedor hasta la entrega al cliente y los servicios
posventa. Esta combinacion de funciones se visualiza a través de tres flujos: materiales, monetarios
e informativos, los cuales determinan la configuracion de la cadena de suministro.

Histéricamente el constructo de cadena de suministro ha evolucionado. A principios de 1950, el

término era considerado como logistica militar y no como un asunto relacionado con los negocios

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo 21



Doctorado en Administracion Facultad de Contaduria y Administracion

(Ballou, 2004). Tom¢ importancia para estos cuando incluy¢ los flujos del producto e infomacion
entre proveedores y clientes (Heskett et al., 1973). Asi, no era considerada como una actividad
estratégica hasta que la funcion de distribucion fisica de materiales fue considerada por si sola, este
punto se conoce como transformacion, por lo que los consultores en logistica acuiaron el término
de ‘gestion de la cadena de suministro’ (SCM por sus siglas en inglés) considerada entonces como
una entidad individual. Esto implicaba que las decisiones estratégicas debian ser formuladas al mas

alto nivel (Heskett et al., 1973; Oliver & Webber, 1992).

A partir del surgimiento del SCM en los negocios, las publicaciones relacionadas con marketing,
manufactura, negocios, transportacion, entre otras, comenzaron a publicar articulos relacionados
con la cadena de suministro; por lo que algunos autores consideraron un cambio de paradigma
donde competir ya no era una cuestion de entidades individuales, sino entre cadenas de suministro

(Cooper et al., 1997; LaLonde, 1994; Drucker, 1998).

El desarrollo de esta no solo se ha dado en cuestiones de manufactura, sino en los servicios (Habib,
2010). La pimera investigacion dentro de este sector fue de Fernie, concretamente en 1995 en el
Servicio Nacional de Salud (Kathawala & Abdou, 2003), donde estudiaron la aplicacion de la

cadena de suministro en esta industria analizando la dualidad cliente-proveedor.
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Figura 1.1. Evolucion de la cadena de suministro
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Fuente: elaboracion propia con base en la revision de literatura.

Para nuestra investigacion resulta relevante estudiar las TIC en la cadena de suministro debido a
que la integracion de éstas en la cadena mencionada ha logrado que muchas empresas tengan una
mayor ventaja competitiva. De igual modo, observamos que éstas ofrecen cambios significativos
en el desempeiio al sector hotelero, ya que proporcionan una multitud de herramientas para mejorar

la administracion, facilitando el acceso a nuevos productos y el servicio ofrecido a sus clientes.
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Debido al brote de COVID-19 la mayoria de las empresas han necesitado centrarse en mejorar la
visibilidad de riesgo en la cadena de suministro en sus propias instalaciones con sus proveedores.
Los avances en las tecnologias de la infomacion y comunicacion hacen posible la evolucion en la
cadena de suministro a fin de permitir la colaboracion, agilidad y optimizacion, con el fin de reducir
costos y la continuidad de operaciones, siendo esto un elemento integral de toda la estrategia

comercial del sector hotelero (Deloitte, 2020).

La relacion existente entre la cadena de suministro y las TIC es inherente ya que al tener varios
nodos de la red de suministro enlazados permite fluidez en la comunicaciéon de la informacion
importante en las empresas hoteleras. Resulta necesario que la transmision de ésta se ejecute en
tiempo real y eficientemente. La utilizacion de las TIC en los procesos de logistica y la cadena de
abastecimiento permite precisamente generar informacién oportuna y visible, convirtiéndose asi

en el mejor aliado para el desarrollo de las empresas hoteleras (Carbonell Collazos et al., 2018).

Antecedentes de las TIC en las Empresas

Si consideramos que la globalizacion implica el funcionamiento de los mercados las 24 horas del
dia, sabemos que se tiene la necesidad de operar desde cualquier parte del mundo en cualquier
momento, y que las TIC son el instrumento que permite responder rapidamente a los
requerimientos del mercado. Estas presentan inversiones econémicas muy importantes no solo para
el desarrollo por si mismo, sino también en la implementacion, uso y adopcion en las empresas ya
que pueden emplearse en toda la cadena de suministro y en cualquier funcion sin limitarse a un
area especifica, es decir, desde la busqueda en el mercado, el aprovisionamiento, hasta los pagos y

servicios posventa.

Actualmente se espera una inversion mayor en TIC lo que permitird a las empresas mas
rendimiento, aunque no todas presenten los mismos resultados. Si bien invertir en tecnologia otorga
grandes beneficios a las empresas, muchas se cuestionan si realmente mejora la gestion y eleva la

eficiencia y productividad en ellas.
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Fue en la década de 1980 cuando los primeros aportes cientificos sobre la tecnologia divulgaron
principalmente el valor estratégico. MacFarlan (1985) y Porter (1985) demostraron que las
tecnologias pemitian mejorar la posicion competitiva de las empresas afiadiendo valor a los
procesos internos y a sus productos/servicios, obteniendo un mayor beneficio de su uso; Goldhar
y Jelinek (1985) afirmaron que las empresas que empleaban tecnologias obtenian ventajas a través

de la diferenciacion de los productos que eran personalizados y adaptados al gusto de los clientes.

Del mismo modo, Bakos & Treacy (1986) mostraron que las TIC incrementan los resultados y
mejoran la cooperacion cliente y proveedor, asi como la innovacion de productos/servicios; Bueno
y Morcillo (1993) identificaron que las tecnologias favorecen la gestion empresarial mediante la
mejora en el funcionamiento, eficiencia, productividad, rentabilidad, calidad e innovaciéon que

aumentan la ventaja competitiva.

Autores como Kaushik & Singh (2004), Martinez et al. (2006), Ibarra et al. (2016), Pineiro-
Sanchez et al. (2016), sefialan que la adopcion de las TIC es importante ya que mejora la gestion,
productividad y competitividad en las empresas. Por su parte, Mithas y Bardhan (2012) sugieren
que las tecnologias tienen un impacto positivo en las ventas y la rentabilidad en mayor proporcion

como la publicidad y la I+D.

En lo que respecta a la industria hotelera, los hoteles con servicios integrados proporcionan
principalemente alojamiento temporal con uno mas servicios, es decir, que bajo la misma razén
social ofrecen una gama de estos (por ejemplo, restaurante, bar, centro nocturno, spa de belleza,
etcétera). A nivel nacional el 33.2% de los hoteles con servicios integrados son categoria 3 estrellas;
seguidos de 26.4% cuatro estrellas; mientras que un 0.3% son de gran turismo y Unicamente 2.0%
de clase especial; el 11.3% son hoteles de cinco estrellas con otros servicios integrados, por lo que
son los que mas personal ocupan concentrando un 41% y los que mas valor agregado generan con
un 43.8%, seguidos de los hoteles de cuatro estrellas que ocupan al 34.6% del personal y producen

33.6% de valor agregado del total nacional (INEGI, 2019).
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Figura 1.2. Categorias de hoteles con otros servicios integrados

438

g ©
<
©
o~
©
« © o @
-
- 2 o =4
) w
b ~ 5 m.
'] v v © ~
o o d o
“‘.l"’- . - -3 S s
o - T o c ©
- ] _- e B — —_

Cinco Cuatro Tres Clase Gran No sujeto a Dos Una
estrellas estrellas estrellas especial turismo clasificacion estrellas estrella

41.0

332

[ unidades econémicas [l Personal ocupado total  [[] Valor agregado censal bruto

Fuente: estadisticas del Dia Mundial del Turismo (INEGI, 2019).

En el 2019 la actividad turistica en México contribuy6 con un 8.7% al PIB del total de la economia
medido en valores corrientes. Dentro del total de la produccion turistica, los servicios representan
un 88.6% y la produccion de bienes 11.4%. Entre los principales servicios que genera la actividad
turistica destacan el alojamiento, transporte de pasajeros, servicios de restaurantes, entre otros

(INEGI, 2020).

Figura 1.3. Participacion porcentual del PIB turistico

Figura 1. Participacién porcentual del PIB turistico en el total de la economia nacional
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Fuente: Sistemas de Cuentas Nacionales de México (INEGI, 2020).
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Impacto de las TIC en las Empresas Hoteleras

A lo largo del 2020, como efecto de la pandemia de COVID-19, el turismo mundial sufrié una de
las mayores afectaciones en su historia. La llegada de turistas internacionales se redujo en los paises
en casi 1.000 millones de personas y los ingresos generados por el turismo alrededor de 930.000
millones de dolares. Lo que representa caidas del 73% y del 64% respectivamente, segiin datos de

la Organizacion Mundial de Turismo (2021) (UNWTO por sus siglas en inglés).

Para México la actividad turistica es de gran importancia ya que genera empleo, intercambio
comercial, mantenimiento y creacion de infraestructura de comunicaciones y transportes, difusion
de arte y cultura, valoracion de la ecologia, entre otras cosas. De acuerdo con la Organizacion
Mundial del Turismo, en nuestro pais el nimero de visitantes extranjeros crecio de 23.3 millones
en 2010 a 39.3 millones en 2017 y 41.4 millones en 2018 (UNWTO, 2019). Lo anterior demuestra
un aumento constante en el nimero de visitantes, lo cual se reflejo en la captacion monetaria por
dicho concepto que segun el organismo citado ascendié en ese Ultimo afio a 22 mil 510 millones
de doélares estadounidenses; lo que equivale a un 6.7% de lo recabado en todo el continente

americano por turismo.

La innovacioén tecnolédgica en la actualidad es uno de los componentes de mayor relevancia dentro
de la actividad turistica debido a que permite incorporar investigaciones aplicadas a través del uso
y aplicacion de nuevas tecnologias (Gault, 2018); por lo que su desarrollo constituye un

instrumento viable y sostenible para empresas y destinos turisticos.

Un ejemplo de lo anterior en el &mbito de la gestion hotelera lo encontramos en el uso 6ptimo de
las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) que aportan un valor indispensable para
los clientes. Son una de las principales herramientas que satisfacen los requerimientos del mercado
ya que mejoran la relacion con los clientes y permiten ofrecer productos o servicios de calidad. Al
respecto, Oliveros Contreras & Martinez (2017) consideran que éstas constituyen una innovacion
tecnologica basica para gestionar las empresas sean turisticas o no. Al establecer una buena
comunicacion entre personas, las empresas € instituciones cuentan con mejores vias para acceder

a nuevos productos o servicios. Las TIC proporcionan mejoras notables en el rendimiento de las
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empresas hoteleras en cuanto a la productividad de los recursos humanos, mejoras en los servicios

prestados, potenciacion de marketing, comercializacion y generacion de ingresos econdmicos.

Asi mismo, Botello Penaloza et al. (2015) sefialan que la informacion que las empresas poseen de
los clientes, productos y proveedores es su recurso mas valioso, ya que puede capturarse a través
de diversas aplicaciones lo que a su vez permite conocer de manera mas concreta las tendencias y

gustos de los consumidores.

Entre las principales TIC aplicadas en hoteles estdn la dotacion de hardware y software; las
tecnologias de conexion a redes; los procesos de negocio integrados; las aplicaciones de marketing
digital y ventas; asi como los sistemas de informacion destinados a la gestion de las relaciones con

los clientes y los proveedores (Saura et al., 2013).

Antecedentes del Problema

Perspectivas de la Cadena de Suministro en el Contexto Internacional

Durante las ultimas décadas se ha observado que la produccion de bienes y servicios en la economia
mundial se ha ido fragmentando cada vez mas entre paises a lo largo de cadenas mundiales de
suministro (CMS) o cadenas globales de valor 10. El 80% del comercio internacional pasa por éstas
y la participacion de los paises en desarrollo en las mismas representa el 28% de su PIB (UNCTAD,

2013).

La organizacion internacional de la produccion en torno a las CMS creci6 rapidamente a partir de
la década de los afios noventa, impulsada por los avances tecnoldgicos en materia de transporte,
informacion y comunicaciones, asi como la reduccion de los costos relacionados con el comercio
y la coordinacion de complejas redes de abastecimiento transfronterizas. Esta alcanzé en 2008 una
participacion del 14.4% en el PIB mundial (CEPAL, 2020). A partir de la crisis financiera de 2008-
2009 el comercio relacionado con las CMS empez6 a declinar, al mismo tiempo que surgian
transformaciones en el escenario internacional, afectando los factores que impulsaron la

fragmentacion de la produccion.
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Si bien las CMS han sido consideradas una oportunidad para las empresas en los paises en vias de
desarrollo para generar riqueza y contribuir al desarrollo econdmico y social, hay que considerar
que el upgrading econémico en una cadena no conlleva al upgrading social necesariamente (OIT,

2016).

Impacto del COVID-19 en la Cadena de Suministro

Cabe mencionar que la pandemia de COVID-19 no es el primer desastre que daid abruptamente la
cadena de suministro. Varias otras catastrofes naturales como el mega terremoto de 2011 en Japon,
el brote de SARS de 2003 en China y el tsunami de 2004 en Indonesia (Tan & Enderwick, 2007;
Kraude et al., 2018), provocaron escasez de piezas y productos. Si bien la produccion se recupera
de estos desastres en cuestion de semanas, el alcance y la magnitud de los impactos del COVID-
19 han sido diferentes a los de los eventos mencionados.

La irrupcion del COVID-19 y las medidas sanitarias adoptadas por los gobiernos para frenar su
propagacion han tenido importantes consecuencias econdmicas y sociales en todo el mundo. Las
cadenas mundiales de suministro fueron el principal canal de transmision de los efectos de la
pandemia en el comercio mundial y la caida de éste en el primer semestre de 2020 fue generalizada

(Valenzuela & Reinecke, 2021).

Debido al levantamiento de las medidas de distanciamiento fisico a partir del segundo semestre
inicio un periodo gradual de recuperacion, sin embargo, ha estado marcado por rebrotes, frecuentes
retrocesos e incertidumbre ante la llegada de las vacunas. Aun cuando la OMC estim6 inicialmente
que el volumen del comercio mundial de bienes caeria en 2020 entre un -13% y un -30% en
comparacion con el afio anterior, se estima que finalmente esta caida habria llegado al -9.2%

(CEPAL, 2020b; CEPAL, 2020a).

A diferencia de otros desastres naturales o provocados por el hombre como las pandemias
infecciosas, el COVID-19 no solo interrumpio las cadenas de suministro locales, sino que afecto
profundamente a las mundiales en todas las etapas desde las fuentes de suministro hasta los clientes
finales. Esta pandemia ha demostrado que las empresas estan interconectadas a través de redes
complejas de la cadena de suministro en las que los actores en la parte superior de una se ven

seriamente afectados por el comportamiento casi ‘“erratico” de los actores posteriores,
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esencialmente de las grandes empresas que experimentan interrupciones y variaciones muy

marcadas en demanda (Leonard, 2020).

En América Latina el valor de las exportaciones en 2020 cay6 en -13% en comparacion con el ano
anterior. La contraccion fue mas severa en los envios cuyos destinos se situaban dentro de la propia
region cayendo -24% (CEPAL, 2020). Los sectores mas golpeados han sido la industria

manufacturera, en particular la automotriz y de confecciones.

Si bien las cadenas de suministro mundiales se han visto gravemente afectadas por la pandemia,
también se han visto resultados positivos como signos de resiliencia organizacional y a nivel de la
industria planes y arreglos existentes; es decir, la respuesta que las organizaciones han tenido frente
al caos ha sido innovadora pues han creado ideas para mejoras futuras (Everstream Analytics,

2021).

Las repercusiones de la pandemia se han hecho sentir con rapidez debido a la interconexién de la
economia mundial, que ha dado paso a una onda expansiva con efectos en todos los paises,
generando un efecto domind en todo el entramado de cadenas de suministro. Al imponerse las
medidas de confinamiento, las limitaciones iniciales al funcionamiento de las empresas llevaron a
una disminucion de la oferta, pero rdpidamente pasaron a impactar también en la demanda- La OIT
ha sefialado que en la actualidad todos los niveles de las cadenas de suministro, desde las industrias
extractivas de materia prima hasta las que se dedican al ensamblaje, distribucién y venta, estan

sintiendo los efectos econdomicos y sociales del COVID-19 (2020).

Después del COVID-19 las organizaciones llevaran a cabo una diligencia debida més detallada en
sus cadenas de suministro. Menos de la mitad de las organizaciones (49.5%) informaron tener un
plan en marcha que cubriera suficientemente los problemas de la cadena de suministro encontrados
durante la pandemia. La presencia de un plan especifico para una pandemia condujo a una respuesta
mas efectiva que la de aquellos que tenian planes basados puramente en el impacto, es decir, solo
consideraban cuestiones como que el personal tuviera que trabajar de forma remota en lugar de
tener un plan. El 48.0% de los que tenian un plan especifico para una pandemia informaron que

contenia suficientes detalles para cubrir las interrupciones de la cadena de suministro
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experimentadas durante el COVID-19 en comparacion con el 40.1% que tenia un plan basado en

el impacto implementado (Everstream Analytics, 2021).

En el panorama actual vemos que una respuesta completa a corto plazo debe abordar seis conjuntos
de problemas que requieren una accion rapida en toda la cadena de suministro de un extremo a

otro:

1. Crear transparencia en las cadenas de suministro de varios niveles, estableciendo una lista
de componentes criticos, determinando el origen del suministro e identificando fuentes
alternativas.

2. Calcular el inventario disponible a lo largo de la cadena de valor, incluidas las piezas de
repuesto y el stock posventa, para usarlo como puente que mantenga la producciéon en
funcionamiento y permita la entrega a los clientes.

3. Evaluar la demanda realista del cliente final y responder (o, cuando sea posible, contener)
al comportamiento de compra de escasez de los clientes.

4. Optimizar la capacidad de produccion y distribucion para garantizar la seguridad de los
empleados, por ejemplo, proporcionando equipo de proteccion personal (PPE) y
colaborando con los equipos de comunicacion para compartir los niveles de riesgo de
infeccion y las opciones de trabajo desde casa. Estos pasos permitirdn a los lideres
comprender los niveles de capacidad actuales y proyectados tanto en la fuerza laboral como
en los materiales.

5. Identificar y asegurar la capacidad logistica estimandola, acelerando cuando sea posible, y
siendo flexible en el modo de transporte cuando sea necesario.

6. Administrar el efectivo y el capital de trabajo neto mediante la ejecucion de pruebas de
estrés para comprender en qué momento los problemas de la cadena de suministro causaran

un impacto financiero (Knut et al., 2020).

La Cadena de Suministro en México

La Cadena de Suministro (CS) se puede definir en su mas simple forma como el flujo de materiales
y producto terminado entre los proveedores y los clientes de una empresa. Por tanto, la Gestion de

la Cadena de Suministro (GCS) se refiere al manejo de ese flujo manteniendo como objetivo la
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minimizacion de exceso de inventario y faltantes, al mismo tiempo que se maximiza el servicio al
cliente. Dicho objetivo asegura la maximizacion de la ganancia y el nivel de servicios al mismo

tiempo (Bauza & Ruiz, 2016).

Frente a la contingencia sanitaria; las variantes en las politicas mercantiles que trajo la guerra
comercial entre Estados Unidos y China; asi como el T-MEC; las cadenas de suministro han
mostrado gran fortaleza, sin embargo, las empresas atin deben considerar desafios a enfrentar como

los mencionados a continuacion:

1. Predecir los cambios y disrupciones que pueden modificar los procesos y afectar todas las
areas de la cadena de suministro.

2. Entender cudl es la demanda, acompanarla con el inventario disponible, tener completa
visibilidad de lo que tienen en stock y automatizar los departamentos que sean posibles.

3. Dar respuesta al comercio electronico que tras la pandemia incrementd considerablemente,
especialmente en Latinoamérica que se convirtid en la segunda region de mayor
crecimiento, aumentando en 30% el nimero de consumidores en algunos paises; cambio

que se estimaba para 2022 (Bafo, 2021).

En México se han comenzado a desencadenar consecuencias debido a la pandemia en forma de
contraccién econdomica en donde el indice de precios ha tenido contracciones (2019 vs 2020)
debido a la caida en demanda de varios de sus sectores principales: turismo (-40%), gas (-35%),
restaurantes (-30%) y transporte (-25%). Las empresas exportadoras de alimentos mexicanos han
tenido que cambiar su operacion para resolver a corto plazo, por lo que indican que redujeron el
volumen de sus productos y ordenes, por ejemplo cancelaron 6rdenes de compra y ofrecieron
descuentos del 22% en cada producto ya que sus ventas en EE. UU., bajaron alrededor de un 70%

(Alvarez et al., 2020).

Cadena de Suministro en Pymes Mexicanas

El enfoque de una cadena de suministro es proporcionar el producto adecuado al consumidor tanto
en el costo como en la calidad y cantidad. Esta red incluye la fabricacion de un producto o servicio,
proveedores, minoristas, transporte y clientes en ambos lados. Es decir que una cadena de

suministro contiene muchos eslabones. Al momento de ser golpeado por una crisis como la actual,
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el eslabon mas débil es el lugar donde se produce la disrupcion que provoca la falla o parada del
flujo de materiales, provocando una caida en la produccion, insatisfaccion del cliente o pérdidas
econdmicas. Si estos problemas no se corrigen a tiempo afectan la cadena y pueden provocar el

cierre o debilitamiento de alguna de las empresas involucradas.

En nuestra sociedad se busca la eficiencia y el beneficio econémico antes que la seguridad. Esta
mentalidad deberia cambiar después del brote actual. Muchas empresas han cerrado
interrumpiendo el comercio en la mayoria de los sectores industriales. Asi, los empresarios y las
marcas se enfrentan a grandes desafios a corto plazo en areas como la salud, la seguridad, las
cadenas de suministro, la fuerza laboral, el flujo de caja, los cambios en la demanda, las ventas y
el marketing (Donthu & Gustafsson, 2020). Podemos ver que la pandemia tiene varias
caracteristicas: es un fenémeno global con impacto en la salud publica y la economia; y no solo se
transmite entre personas, sino en el comercio. Ahora bien, la economia mundial estd conectada por
cadenas de valor y movimientos internacionales de personas, capitales, bienes y servicios (Strange,
2020). El cierre prolongado de empresas en la economia mundial reduce el stock de existencias en
las cadenas de suministro, por lo que éstas deben minimizar las interrupciones y adaptarse

rapidamente al nuevo panorama empresarial (McKenzie, 2020).

Para América Latina se prevé un aumento del desempleo y la pobreza como resultado de la
desaceleracion econdémica mundial, la caida del turismo, la reduccion de las remesas de
inmigrantes, la interrupcion de las cadenas de valor y la falta de inversion internacional (Instituto
Dominguez, 2020). En cuanto a los efectos del COVID-19 sobre la economia real ya existen
proyecciones que asumen una crisis de empleo en México. Se estima que las previsiones de tasa
de crecimiento negativa se situan entre el -3.9% (el més optimista) y el -9.6% (el mas pesimista).
Por lo tanto, el alcance de la crisis y la duracion de la recuperacion dependen de las estrategias
implementadas por el gobierno mexicano en sus tres niveles (Rivero, 2020). Se proyecta que la
crisis del coronavirus sea una crisis econdmica considerable y el mayor desafio desde la Gran
Recesion en 2008. En lugar de estar en los mercados financieros, podemos ver la crisis en la
economia real formada por empresas, principalmente pymes y sus trabajadores. Se espera que la
demanda afecte mas a los bienes duraderos que a los no duraderos, especialmente al sector

manufacturero (Cifuentes-Faura, 2020).
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México, como el resto del mundo, se encuentra en un momento crucial en el que la respuesta del
gobierno y la sociedad marcara el futuro. El desafio es enorme para nuestro pais que ademas de
tener grandes desigualdades, ha recibido el COVID-19 en una situaciéon de gran fragilidad
econdmica; con un sistema de salud fragmentado, poca inversiéon y un gobierno que no se ha

mostrado capaz de comprender la magnitud de dicha crisis (Fuentes-Nieva, 2020).

El contagio en las cadenas de suministro provoca choques directos en el suministro entre los paises
menos afectados por la pandemia; es mas dificil y costoso adquirir los materiales industriales
necesarios para la fabricacion y los paises mas afectados venden estos insumos a un precio mas
alto debido a la escasez de unidades (Cifuentes-Faura, 2020). Tenemos que considerar que las
formas de consumo y compra van a cambiar ya que estamos teniendo choques de oferta contra
demanda, empresas y particulares estain cambiando sus habitos de consumo de muchos productos.
La demanda de bienes de consumo no esenciales esta cayendo, incluso sin restricciones de oferta
(Strange, 2020). Aun si los pequefios fabricantes cierran sus negocios temporalmente, seguiran
enfrentandose a pagos como alquiler y préstamos bancarios, ademas de deudas por suministros que
habian pedido antes de la pandemia (Neu et al., 2020). A pesar de estas dificultades, las cadenas
de suministro no se rompen. La pandemia ha sido una oportunidad global para integrar un nuevo
conjunto de habilidades, estrategias e innovaciones que desarrollen un nuevo modelo de cadena,
uno mas resistente, flexible y con mucha menos dependencia del mercado asiatico (Escudero.E,

2020).

La gestion de riesgos de la cadena de suministro solo se aplicaba a los proveedores de primer nivel,
lo que dejaba a las empresas ciegas y vulnerables ante las crisis que afectaban a sus proveedores
“invisibles” de nivel inferior. La realidad nos ha demostrado que todos los proveedores son
importantes y que las interrupciones en cualquier nivel pueden provocar perturbaciones a lo largo

de la cadena (McKenzie, 2020).
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Cadena de Suministro en el Sector Hotelero

La cadena de suministro en las empresas del sector turistico (hoteles) se ha visto seriamente
impactada por los efectos del brote de COVID-19 alrededor del mundo, viéndose suspendida e
incluso desaparecida como no habia ocurrido anteriormente con otras crisis sociales, ambientales,
politicas y de otra indole. En este sentido la literatura sefiala que: “se sabe poco sobre como
gestionar las relaciones con las partes interesadas clave dentro de la cadena de suministro para
superar los riesgos de interrupcioén causados por los brotes epidémicos (Gonzalez-Torres et al.,

2021, p. 2)”.

Tanto el desarrollo como la prestacion de servicios en la industria hotelera necesitan de la
responsabilidad y colaboracion de los miembros en la cadena de suministro, ya que estas empresas

procuran lograr diferentes objetivos comerciales en distintos sistemas de operacion.

Es por ello que la supervivencia de la cadena de suministro en este sector estd definida por la
concepciodn de productos y servicios ofrecidos. La actividad turistica se destaca por ser transversal
y conectada entre si, por esta razon las empresas deben mantener una relacion intrinseca con las
diferentes partes del sector como son los proveedores, los intermediarios, competidores y diversos

actores de gobierno, lo que en conjunto se denomina cadena de suministro.

Gonzalez (2021) considera importante analizar las interrelaciones en la cadena de suministro en
los hoteles dado que ello favorece la comprension sobre los objetivos de la empresa que pueden
desarrollarse desde la disminucion de costos, eficiencia en la operacion de servicios, liquidez y
relacion de trabajo. Por lo tanto, es importante mejorar la configuracion en la red de la cadena de
suministro en este ambito, de manera que se pueda identificar a los miembros de la misma. Esto

implica tomar en consideracion relaciones de poder y relaciones comerciales.

Dicho lo anterior, podemos definir la cadena de suministro como una serie de actividades que
transforman un conjunto de entradas en el producto o servicio y que afladen valor al cliente. Si ésta
es una bien estructurada, podremos tener una serie de beneficios como mayor rentabilidad, mejorar

la competitividad, fluidez en las actividades y fidelizacién con los clientes. En definitiva, una
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cadena de suministro eficiente tiene como finalidad entregar el servicio deseado al cliente, en el
tiempo exacto, adecuado y con el menor costo posible para el hotel.

Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

La pandemia de COVID-19 ha provacado que la digitalizacion sea una prioridad para todas las
economias mientras luchan por mantener el negocio con operaciones en medio del encierro y
usando las redes sociales por el distanciamiento. Si comparamos economias con diferentes niveles
de madurez del indice global de conectividad (GCI por sus siglas en inglés), vemos que aquellos
con puntajes GCI mas altos se han visto menos afectados por la pandemia, esto basado en la baja
disminucion estimada de su PIB per cépita. En otras palabras, los prondsticos de éste revisados
antes y después de la pandemia muestran que la caida fue menor para los paises con puntuaciones
GCI mas altas. En promedio, se pronostica que el PIB de las economias de vanguardia caera
alrededor del 7%, en comparacion con el 14% de los adoptantes (Soumitra-Dutta & Wunsch-

Vincent, 2021).

Aunque hay muchos factores que impactan en el declive econémico, la pandemia ha llevado las
TIC a la vanguardia como un habilitador critico de la continuidad del negocio. Las economias
maduras del GCI pueden reiniciar el negocio antes y mas rapido, asi como cambiar al trabajo a
distancia debido a una mayor madurez de las TIC. En general ésta permite disminuir el impacto de

la pandemia en un 50% mas que las economias adoptivas.

La disposicion de las empresas a invertir en TIC varia segtn el lugar en el que se encuentren. Las
organizaciones de paises lideres y adoptantes estan priorizando el mantenimiento de sus
presupuestos de TI sobre presupuestos ajenos a TI. También han recortado sus presupuestos de TI
entre 2.5 y 3.5 veces menos que las organizaciones en otros paises en promedio. Las naciones con
una infraestructura digital mas madura estdn mejor posicionadas para minimizar el impacto
econdémico de la pandemia, recuperarse mas rapido y asegurar la continuidad de su transformacion

en modelos de productividad de orden superior (Huawei, 2020).

La reduccién de costos versus intervencion del gobierno ya no funcionard en la pospandemia. La
Gran Recesion ha limitado fondos gubernamentales para estimular las economias en cierre de
emergencia. Las fuerzas del mercado siempre han luchado para transformar el pesimismo del

mercado asociado con las recesiones; inversiones especificas en TIC del gobierno y las empresas
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de todo el mundo han sido necesarias; inversiones que se acumulan, dotaciones de factores y que
han creado un circulo virtuoso de innovacion. Estos son los mismos ciclos que el GCI ha estado

rastreando, solo que ahora lo que estd en juego es mayor que nunca.

Las inversiones en TIC deben contextualizarse en un conjunto unico de factores existentes de un
pais y en particular en dotaciones. Los multiplicadores necesitan tener algo que multiplicar. En
general, las economias se componen de una combinacion de diferentes sectores con uno o dos que
tienden a dominar. Las TIC deben basarse en las fortalezas de una nacién y no en sus debilidades.
Por eso el desarrollo de una respuesta nacional a las TIC necesita construirse sobre las fortalezas

sectoriales historicas de las economias (Huawei, 2020).

Respecto a la problematica de las TIC en México consultamos el “Informe Global de Tecnologia
de la Informacién” del Foro Econdmico Mundial. Segtin este, Singapur se presenta como el pais
mejor clasificado en el mundo cuando se trata de preparacion tecnologica. Suiza se encuentra en
1.° lugar, Suecia en 2.°, seguido por Estados unidos de América (3.°), Reino Unido (4.°) y la
Republica de Corea (5.°). El resto de los diez primeros paises lo componen Holanda, Finlandia,

Singapur, Dinamarca y Alemania (Soumitra-Dutta & Wunsch-Vincent, 2021).

Los paises de Latinoamérica que figuran este afio son Chile (53); México (55); Costa Rica (56);
Brasil (57); Uruguay (65); y Colombia (67). De América Latina y el Caribe solo Chile, México,
Costa Rica y Brasil se encuentran entre los 60 primeros. Exceptuando a México, son pocas las
economias de esta region las que han logrado mejorar su clasificacion durante los tltimos diez

anos.
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Tabla 1.2. Ranking Global de Tecnologias de la Informacion 2021

Rango hasta la Rango hasta la Rango hasta la posicion | Rango superior a 100
posicion 60 posicion 80 100
53 Chile 65 Uruguay 83 Panama 101 Guatemala
55 México 67 Colombia 88 Uruguay 104 Bolivia
56 Costa Rica 70 Peru 91 Ecuador 108 Honduras
57 Brasil 73 Argentina 93 Republica
Dominicana
74 Jamaica 96 El Salvador
97 Trinidad y Tobago

Fuente: elaboracion propia segiin la informacion de la “Base de Datos del Indice Mundial de Innovacién
(Soumitra Dutta & Wunsch-Vincent, 2021)”.

En México la penetracion y apropiacion de las TIC es muy baja, diversa y desigual. El pais se
encuentra por debajo del promedio mundial en la penetracion de computadoras, Internet, lineas
telefonicas, teléfonos celulares y suscriptores de banda ancha. El porcentaje del PIB que se invierte
en TIC ha sido histéricamente muy bajo. El mercado interno de TIC no solo es pequefio comparado
al promedio mundial, sino frente a otras economias emergentes como la brasilefia y la china. Mas
aun, la penetracion de banda ancha en las empresas mexicanas es baja comparada al promedio de

Latinoamérica (AMITI, CANIETI, FMD, 2018).

Pese a lo anterior, el balance de la tltima década es positivo ya que el sector crecid mas que la
economia mexicana y cuenta con las bases para continuar con esta tendencia. Tras estudiar las
caracteristicas, retos y oportunidades de los principales cinco segmentos de la industria de las TIC
(fabricacion de equipo, fabricacion de software, servicios de outsourcing, telecomunicaciones y
servicios administrados y canales de comercializacion de bienes y servicios TIC) se encontré que
la industria estd muy especializada en:
= Manufactura de bienes electronicos. Todo indica que el sector se esta reposicionando en
torno a una oferta de valor agregado.
* Produccion de software y servicios integrados, que tiene un gran potencial de desarrollo
por la expectativa de tercerizacion de servicios, ya que solo el 25% de las empresas en

México lo utilizan.
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AMITI (2017), propone una agenda que permita contribuir al proceso de transformacion digital en
Meéxico en los sectores estratégicos del pais y establecerse como la entidad mas influyente en éste,

para lo que define las siguientes directrices de desarrollo:

1. Aumentar el valor agregado de productos y servicios mexicanos al adoptar la
transformacion digital como habilitadora integral de la productividad.

2. Fortalecer el valor de las cadenas productivas al digitalizarlas.

(98]

Desarrollar alternativas de productos y servicios de TIC innovadores con enfoque
sectorial y regional.

Incrementar las compras de gobierno de TIC basadas en el pais.

Desarrollar contenidos y servicios para el mercado.

Desarrollar oportunidades en nichos de alto valor agregado de TIC.

N »k

Desarrollar estrategias intersectoriales en la convergencia de las tecnologias digitales y
los sectores estratégicos de México para incrementar la adopcion especializada de TIC.
8. Fortalecer la confianza en el comercio electrénico.

9. Disminuir la brecha tecnologica entre el ecosistema de pymes mexicanas y las empresas
modernas de clase mundial.

10. Incrementar la cultura digital en las empresas mexicanas.

1.1.  Situacion Problematica

Comencemos por definir la investigacion como un proceso que sustentado en el método cientifico
intenta adquirir, aplicar y crear conocimientos. Es primordial conocer todo lo que la representa
como sus paradigmas, métodos, técnicas, instrumentos, ademas de su importancia, significado y
alcances, para asi lograr un resultado objetivo. Por tanto, podemos decir que se caracteriza por ser

racional, metodica, reflexiva, constante, ordenada, controlada y critica (Gémez, 2012).

Ahora bien, una investigacion cientifica tiene una etapa principal que se basa en identificar un
problema el cual es llamado por una respuesta en la forma de investigacion cientifica. En el area
de las ciencias sociales la linea de investigacion ‘competitividad de una empresa’ puede mejorar la
ventaja competitiva y comprobarse de manera estadistica y empirica (Rayrnond Quivy, 2005). Asi,
para que una empresa pueda mejorar su competitividad se requieren tres condiciones que deben ser

observadas:
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1. Debe ser evaluable. La empresa debe hacer cosas de tal forma que reporte ventas altas,
reduzca costos y amplie margenes. El manejo financiero superior econdémico y la
administracion de la cadena de suministro deben ayudar a generar el desempefo y por tanto
traer consecuencias econdmicas.

2. Debe ser excepcional, es decir, poseer caracteristicas y atributos diferentes a otras
empresas.

3. Debe de ser inimitable, es decir, la empresa debe distinguirse de otras que tratan de imitar

y debe aprovechar variables intangibles con las que puede diferenciarse de las demas.

La pandemia de COVID-19 ha traido consigo una época de reinvencion y cambio para muchas
industrias. El sector turistico y en particular el mercado hotelero resultaron especialmente afectados
por normas de distanciamiento social, restricciones de movilidad y otras medidas de contencion
resultantes de las crisis sanitarias. Al digitalizar la mayoria de los procesos, los hoteles mexicanos

han logrado adaptarse a las crecientes expectativas de los viajeros durante la nueva normalidad

(STATISTA, 2021).

La acelerada evolucién tecnologica y la globalizacion han hecho de las TIC un concepto
fundamental para que las empresas de alojamiento mejoren la relacion con sus proveedores y
clientes (Oliveros Contreras & Martinez, 2017). Estas juegan un papel importante debido a que
ayudan activamente a generar informacion precisa, oportuna y visible, que se convierte en el mejor

aliado para el desarrollo de las empresas (Sanchez et al., 2016).

Por ello, la administracion de la cadena de suministro necesita sistemas integrados de TIC que
ayuden a cumplir con las expectativas en cuanto al logro de los objetivos planteados en las
operaciones, de manera que pueda satisfacer las necesidades de los consumidores. La Asociacion
Latinoamericana de las Tecnologias de la Informacién expone que “las empresas de diferentes
sectores y tamanos se estdn basando en esas TIC para cambiar la forma de hacer las cosas;
transformando la manera de realizar negocios, integrando procesos, mejorando la productividad y
las relaciones con las empresas colaboradoras (Logistec, 2017)”. He ahi la importancia de las TIC
en las empresas hoteleras pues aportan importantes cambios; a nivel interno en la manera de llevar

a cabo las tareas en las diferentes dreas funcionales; y externamente en la forma en que se
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comunican e interactuan con proveedores y clientes, contribuyendo al objetivo de alcanzar la

eficiencia en los procesos de las organizaciones.

En este mismo sentido, la migracion hacia un mundo digital es lo que hace urgente y necesaria la
compresion detallada de los beneficios para las empresas. Es decir, se requiere presentar como se
pueden utilizar las tecnologias emergentes en los procesos de la cadena de suministro para lograr
una ventaja competitiva y como su uso responde a los cambios y optimiza las operaciones. Por ello
es fundamental que las empresas conozcan las TIC mas relevantes que intervienen en la logistica
interna y externa para la integracion de la cadena de suministro y que les brinden la facilidad para
ser mas competitivas aun en tiempos de crisis. Durante el COVID-19 el uso de estas tecnologias
ha sido la clave para que las empresas hayan podido seguir operando parcialmente y desarrollar
importantes ventajas competitivas en medio de la coyuntura que podria seguir afectando en el
futuro a las que no logren superar el proceso de adaptacion a esta “nueva normalidad” (CAF, 2020).
Se ha demostrado que el 75% de las pérdidas econdmicas ha sido mitigado en aquellos paises con

buena infraestructura de conectividad (Zambrano Yépez et al., 2020).

Segun Haddud et al. (2017), la integracion de la cadena de suministro es sustancial en un negocio,
ya que puede aminorar costos, producir una mejor capacidad de respuesta, incrementar la categoria
del servicio y ayudar en la toma de decisiones. Para ello, tiene como elementos representativos el
intercambio de informacion, la agilidad y la colaboracion, que gracias a las tecnologias y
principalmente Internet se logra desarrollar en tiempo real. De la misma manera, Espinal & Andrés,
Montoya (2017), explican que la colaboracion e integracion de la cadena suministro se logra por
medio de su gestion, la cual disminuye la incertidumbre a la hora de tomar decisiones debido a una
adecuada coordinacion de procesos entre empresas. Los beneficios de las TIC facilitan el
intercambio de la informacion ininterrumpida para la cadena de suministro y aseguran las

interacciones oportunas de los componentes de la logistica.

Por lo anterior, los hoteles necesitan soluciones basadas en las TIC, ya que éstas se caracterizan
entre otras funciones por su capacidad de conectar todas las areas del hotel y cadenas hoteleras.
Como hemos dicho las TIC generan muchas ventajas competitivas para los establecimientos
turisticos; apoya en la centralizacion de la infomacion en una tnica base de datos y proporcionan

una serie de herramientas especializadas entre areas como la gestion de las reservas, la recepcion
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o el departamento logistico. Por tanto, podemos determinar que estas tecnologias proporcionan mas

productividad, calidad y competitividad frente al resto de la competencia.

Las empresas enfrentan el reto de saber aprovechar las nuevas tecnologias para trabajar con mas
rapidez, eficiencia e inteligencia, mejorando las operaciones en la cadena de suministro y por ende
reducir costos. Las principales tecnologias que utilizan las empresas son sistemas de informacion
integrados de cadena de suministro, programas analiticos, herramientas de Big Data y Business
Analytics, entre otros. Por lo que es necesario resaltar el uso de las tecnologias para incrementar la
eficiencia y productividad, asi como mejorar las operaciones de la cadena de suministro en la

coordinacién y visibilidad (Secretaria de Relaciones Exteriores, 2014).

En este sentido, los cambios de los procesos en la cadena de suministro han acelerado la
transformacion digital, adopcion de tecnologias y procesos innovadores debido a la pandemia de
COVID-19, como el comercio sin papeles y las tecnologias sin contacto. Entre los principales retos

en la gestion de la cadena de suministro segin ANNER se encuentran (Knut et al., 2020):

1. Crecimiento del comercio electronico. Si bien su auge ha sido continuo en los tltimos afios,
se ha elevado hasta el 30% en el periodo de la pandemia de COVID-19. Dicho crecimiento
ha dado paso al redisefio de las cadenas de suministro en muchos sectores y a cambios
operativos en los procesos logisticos de almacenaje y transporte.

2. Evolucion de los clientes. Representa un gran reto que requiere de respuestas rapidas y
flexibles. Si bien los clientes cada dia se muestran mas preocupados por la sostenibilidad,
también quieren la mercancia mas rapido y marcan en gran medida las soluciones que las
cadenas logisticas deben poner en marcha.

3. Digitalizacion de procesos. Desde hace afios se habla de la transformacion digital como uno
de los principales factores para lograr que las empresas sean mas competitivas. En el area
de la logistica no se puede eludir este cambio, sobre todo al tener en cuenta que sera una de
las herramientas fundamentales para salir de la crisis econdmica en la que estamos inmersos
a nivel mundial. La transformacion digital generara la necesidad de profesionalizar mas los

recursos humanos que trabajan en los procesos operativos de la logistica.
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4. Cambios tecnologicos. Internet, conectividad, 5G o sensorizacion son términos que se
incorporan en la cadena de suministro a marchas forzadas y que van a representar muchos

cambios en la manera de trabajar y operar.

En este sentido, la cadena de suministro debe reinventar sus canales de manera que sean mas
flexibles, para adaptar sus necesidades y gestionar nuevas relaciones con sus proveedores ante la

disrupcion ocasionada por la pandemia (Escudero, 2020).

1.2. Planteamiento del Problema

El planteamiento del problema establece las directrices para lograr ciertos objetivos, de manera que
los datos recopilados ayudan a cumplir con estos, es decir que si se plantea adecuadamente
minimiza los errores asi como la subjetividad por parte del investigador (Arias, 2006). Por su parte,
Rojas (2007), considera que desde el punto de vista cientifico éste debe ser reducido a sus aspectos
y relaciones fundamentales a fin de poder comenzar con su estudio intensivo, sin embargo esto no
significa que se simplifique la realidad social del problema a investigar. Finalmente, Herndndez
Sampieri et al., 2010, consideran que se trata de afinar y estructurar més formalmente la idea de la
investigacion. Kerlinger & Lee consideran los siguientes aspectos necesarios para un adecuado

planteamiento del problema, siendo el ultimo el mas dificil de satisfacer:

e Debe de existir una relacion entre dos o mas variables.
e El problema debe de ser enunciado de manera clara y sin ambigiiedades en forma de
pregunta.

e El problema y su enunciado deben implicar la posibilidad de ser sometidos a una prueba

empirica (2002, p. 23).

Los problemas y retos de las tecnologias de la informacién y comunicacién impactan en la
competitividad a nivel nacional y estatal, por ello nuestra investigacion esta dirigida a identificar
si éstas en la cadena de suministro impactan en la competitividad del sector hotelero del estado de
Michoacén. De tal modo que la problematica que planteamos es la siguiente: ;cudles son las
principales variables que inciden en las tecnologias de la informacion y comunicacion de la cadena

de suministro y su impacto en la competitividad en el sector hotelero del estado de Michoacan?
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1.3.  Pregunta General de la Investigacion

Las preguntas de investigacion deben ser formuladas a detalle hasta que los propositos y el contexto
(y en algunos casos los aspectos generales del muestreo y de la recoleccion de datos) del disefio

sean clarificados (Dalle, Boniolo, Sautu y Elbert, 2005).

PGI. ;En qué medida las tecnologias de la informacién y comunicacion inciden en la cadena de

suministro y como impactan en la competitividad en el sector hotelero en el estado de Michoacan?

1.3.1 Preguntas Especificas

P1. ;Coémo influyen las tecnologias de la informacién y comunicacion en la administracion con los

proveedores en la competitividad del sector hotelero en el estado de Michoacéan?

P2. ;Coémo inciden las tecnologias de la informacién y comunicacion en la cadena de suministro
interna e impactan en la competitividad del sector hotelero en el estado de Michoacan?

P3. ;Coémo inciden las tecnologias de la informacién y comunicacién en la administracion de la
relacion con el cliente e impactan en la competitividad del sector hotelero en el estado de

Michoacan?

1.4. Objetivo General de la Investigacion

Los objetivos generales describen en realidad lo que se intenta conocer o realizar durante el proceso

de investigacion, ademds debemos considerarlos para conseguir lo planteado (Goémez, 2012).

OG1. Analizar en qué medida inciden las tecnologias de la informacién y comunicacion en la
administracion, tanto en la relacion con los proveedores, la cadena de suministro interna, la relacion

con los clientes ye inciden en la competitividad del sector hotelero en el estado de Michoacén.

1.4.1. Objetivos Especificos

Se consideran enunciados proposicionales desagregados, desentraiiados de un objetivo general,

que sin excederlo lo especifican.
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O1. Determinar en qué medida las tecnologias de la informacién y comunicacion de la relacion con

los proveedores inciden en la competitividad del sector hotelero en el estado de Michoacan.

02. Definir la influencia de las tecnologias de la informaciéon y comunicacion en los procesos de
la cadena de suministro interna y su impacto en la competitividad del sector hotelero en el estado

de Michoacan.

O3. Identificar cémo influyen las tecnologias de la informacion y comunicacién en la
administracién de la relacion con los clientes de la cadena de suministro y su impacto en la

competitividad del sector hotelero en el estado de Michoacan.

1.5. Hipotesis General de la Investigacion

Es una proposicion que se aplica como respuesta tentativa a un problema; sefiala lo que estamos

buscando, ademas de que puede estar sujeta a validez (Dalle et al., 2005).

HOL. La relacion de las tecnologias de la informacién y comunicacion con la administracion de la
relacion con los proveedores, la cadena de suministro interna y la relacion con el cliente en la

misma, incide positivamente en la competitividad del sector hotelero en el estado de Michoacan.

1.5.1. Hipotesis Especifica

H1. Determinar si una adecuada relacion de las tecnologias de la informacion y comunicacion, trae
como consecuencia una mayor incidencia en la administracion de la relacion con los proveedores
de la cadena de suministro, e impacta la competitividad del sector hotelero en el estado de

Michoacan.

H2. Entre mayor incidencia tengan las tecnologias de la informacion y comunicacion en la cadena
de suministro interna, mayor sera la eficiencia de esta, asi como impactaran en la competitividad

del sector hotelero en el estado de Michoacan.

H3. Un manejo eficiente de las tecnologias de la informacién y comunicacion traerd como

consecuencia una mayor incidencia en la administracion de la relacion con los clientes de la cadena
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de suministro, asi como mayor impacto en la competitividad del sector hotelero en el estado de

Michoacan.

1.6. Variables

Una variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya alteracion es susceptible de medicion u
observacion. Las variables adquieren valor para la investigacion cientifica cuando llegan a
relacionarse con otras, es decir, cuando forman parte de una hipotesis o teoria (Sampieri et al.,
2010). Segun las hipotesis mencionadas presentamos en este apartado las posibles variables para

nuestra investigacion.

1.6.1. Variables Independientes

1. Las TIC en la administracion de relacion con proveedores.
2. Las TIC en la cadena de suministro interna.

3. Las TIC en la administracion de relacion con los clientes.

1.6.2. Variables Dependientes

1. Competitividad en el sector hotelero.

Las variables y dimensiones propuestas para las tecnologias de la informacion y comunicacion de
la cadena de suministro y su impacto en la competitividad del sector hotelero en el estado de

Michoacan se muestran en la figura 1.4

1.7. Modelo de la Investigacion
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Figura 1.4. Modelo de variables propuesto para la investigacion
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TIC en la adminitracion en la Cadena de Suiminitro Interna Competitividad Hotelera
CRM
E-Commerce
\ Competitividad y d peno en paracion con la perspectiva del cliente
ERC —

Internet

TIC en la administracién con relacién con los clientes

Fuente: elaboracion propia.

1.7.1. Dimensiones de la Investigacion

Detallan en conjunto el comportamiento de la variable en estudio y también se denominan
subvariables. Se recomienda que las dimensiones provengan de teorias, las cuales deben ser
detalladas en el marco tedrico. En las tablas 6 y 7 se muestran las dimensiones de la variables
dependientes e independientes tomando como referencia lo propuesto (Coulter & Robbins,
2018).
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Tabla 1.3. Dimensiones de las variables TIC de la cadena de suministro de la investigacion

Variable . . .
. . Dimensiones Descripcion
independiente
TIC en la EDI Intercambio electronico de documentos
administracion de | E-Procurement | Compras electronicas
relacion con los Internet
pr?%fzeigg;es E-Sourcing | Abastecimiento electronico
Dimensiones Descripcion
TIC en la cadena de ERP Planificacion de recursos empresariales
suministro interna WMS Sistema de gestion de almacén
(TCSI) MRP Planeacion de materiales requeridos
Sistemas que describen las transacciones
B2B comerciales electronicas entre negocios (negocio-
negocio)
Dimensiones Descripcion
TIC en la CRM Administracion de relaciones con el consumidor
administracion de E-Commerce |Comercio electrénico
relacion con los ECR Respuesta eficiente al consumidor
clientes
(TARC) Internet

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 1.4. Dimensiones de variables dependientes propuestas de la investigacion

Variable dependiente

Dimensiones

Competitividad en el sector
hotelero (CSH)

Competitividad y desempeio de
comparacion con la competencia

las empresas

cn

Competitividad y desempenio de la empresa desde la
perspectiva de los clientes

Fuente: elaboracion propia.
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1.8. Justificacion de la Investigacion

El sector hotelero es parte fundamental del turismo en México al ser una actividad generadora
de empleo, divisas e inversion. La infraestructura hotelera sigue creciendo, de hecho, este
afio se ha anunciado el incremento de proyectos en la oferta hotelera (SECTUR). Por lo que
resulta indispensable conocer como las tecnologias de la informacion y comunicacion de la
cadena de suministro impactan en la competitividad del sector hotelero y qué variables las
afectan. Cabe mencionar que la base de nuestra investigacion esta en el programa sectorial

de turismo del Estado de Michoacan en la administracion 2015-2021.

Por tanto, el impacto social del presente estudio es resolver el problema de la implementacion
de las tecnologias de la informacién y comunicacion en la cadena de suministro que enfrentan

las empresas del sector hotelero del Estado de Michoacan y que afecta su competitividad.

Los beneficiarios del presente estudio seran las empresas hoteleras porque podran conocer
en primera instancia si su empresa es competitiva o no. Este estudio serd ttil para los
directivos de éstas al tomar decisiones y conocer cémo pueden ser mas competitivos,
aprovechando de esta manera las oportunidades que se les presenten. Asi, lo que pretendemos
es llenar un vacio de conocimiento en la administracion, particularmente en la cadena de

suministro de las empresas hoteleras, para ofrecer una mejora en su competitividad.

Asimismo, la utilidad metodologica de nuestro estudio radica en la aportacion que hacemos
al desarrollar una teoria que pueda servir para la toma de decisiones o aplicar estrategias en

las empresas del sector hotelero.

1.8.1 Operacionalizacion de las Variables de la Investigacion

A continuacién mostramos las definiciones operacionales de forma conceptual, asi como

dimensiones e indicadores que exponen la coherencia de nuestra investigacion.
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Tabla 1.5. Definiciones operacionales

Dimensiones

Definicién real

Definicidon operacional

Administracion de

relacion con proveedores

Es la parte integral de la
cadena de abastecimiento,
forma parte de una red dentro
de la que debe competir de
forma colaborativa,
mejorando la calidad, entrega
y rendimiento (Kamman y

Bakker, 2004).

Son todas aquellas actividades
que tienen que ver con la
administraciéon de relaciones
con los proveedores; como E-
Procurement, Internet/emails,

E-Sourcing, CRF.

Cadena de suministro

interna

Son todas las actividades
internas de la cadena de
suministro que realiza una
empresa para mantener un
enlace entre los proveedores y
los clientes (Chopra y Meindl,

2008).

Son todas aquellas actividades

que se llevan a cabo como:

= Planificacién de
recursos empresariales
(ERP).

= Sistema de gestion de
almacén (WMS).

= Sistema de gestion
laboral (LMS).

= Planeacion de
materiales  requeridos
(MRP).

=  Sistema que usa

radiofrecuencia para la
identificacion
automatica de productos

de consumo (EPC).

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo

50




Doctorado en Administracion

Facultad de Contaduria y Administracion

Transacciones
comerciales electronicas

entre negocios (B2B).

Administracion de

relacidon con los clientes

Es una estrategia de negocios
enfocada en maximizar el
valor de los clientes mediante
la obtencién, incremento y
clientes

retencion de los

correctos (Consulting, 2019).

Son todas aquellas actividades

como:

Administracion de
relacion con el cliente
(CRM).
Comercializacion
(Commerce).

Internet/Emails.

Respuesta eficiente al

consumidor (ECR).
Optimizacion del
transporte (TMS).
Intercambio de
documentos

electronicos (EDI) que
tiene que ver con la
administracion de la
los

relacion con

proveedores.

Fuente: elaboracion propia
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

En este capitulo presentaremos el marco conceptual que nos permite estudiar como el uso de
las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) influye en la cadena de suministro
y su implicacion en la competitividad de las empresas del sector hotelero. De igual manera,
profundizaremos en los marcos tedricos que explican las relaciones de las TIC, la cadena de
suministro y la competitividad, como la teoria de los recursos y capacidades. Por ultimo,
describiremos los conceptos que sustentan esta investigacion siendo los principales:

competitividad en el sector hotelero, cadena de suministro y TIC.

2.1. Teoria Administrativa

Schumpeter (1934) crea un nuevo valor en el proceso tecnologico, asi como innovacion, el
cual consiste en el concepto de la destruccion creativa. Considera que la fuente de suministro
puede dar lugar a rentas y estas generadas por la innovacidon se conocen como ‘rentas
schumpeterianas’. A partir de su modelo de las cinco fuerzas competitivas Porter (1982),
senala que la obtencion de los diferentes resultados por parte de la empresa se debe a su forma
de operar. Entre los afios 80 y 90, Hayes y Wheelwright (1984), estudiaron como el area de
operaciones contribuia eficientemente a la definicion de las estrategias de la empresa y a la

gestion de procesos de la misma.

Dentro de las operaciones la cadena de suministro se define como la gestion del flujo total
de materiales e informacion, desde los proveedores iniciales de materia prima hasta los
usuarios finales, por lo que representa uno de los principales consumos de recursos de la

empresa. He ahi su importancia como tema prominente.

La cadena de suministro es tratada como un concepto estratégico para las empresas, aplicable
de forma interna y externa, abarcando la cadena de suministro (CS) de sus proveedores y
clientes y el importante rol que las TIC juegan en su gestion, las cuales han alterado
significativamente el campo de la investigacion. Ambas han sido establecidas en perspectivas
teoricas como ‘la teoria de los recursos y capacidades’ que es una de las mas usadas en este

campo.
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2.2. Teoria de los Recursos y Capacidades

En los afios ochenta estaba relacionada al ambito de la direccion estratégica, que se centraba
en el entorno sectorial de la empresa y la posicidon competitiva en relacion con sus
competidores (Ferndndez y Suérez, 1996). En su obra La Estrategia Competitiva, Porter
(1982) introduce el concepto de los modelos de la organizacion industrial en el desarrollo de
la estrategia de negocios y sostiene que la estructura de un sector industrial tiene fuerte
influencia al determinar las reglas competitivas, asi como las posibilidades potenciales
disponibles para la empresa. Al no contar con un modelo para explicar los origenes de la
ventaja competitiva en la década de 1990, Wernerfelt & Montgomery (1986), se centraron
fundamentalmente en los aspectos internos de la empresa; de esta manera surge ‘la teoria de

recursos’ en el campo de la direccion estratégica de la empresa.

Entre las aportaciones a dicha teoria desde el campo de la Economia pueden citarse autores
como Coase, 1937; Stigler, 1968; e incluso Robinson, 1933; por sus trabajos en relacion a la
‘teoria del monopolio’ y de la ‘competencia monopolistica’, ya que en un contexto de
competencia imperfecta las empresas disputan a través de la diferenciacion respaldada por la
imperfeccion de los mercados de factores y productos. Tras estos antecedentes, su aportacion
mas destacada ha sido hacer resurgir las ideas de investigadores pioneros de la estrategia de
la empresa, entre los que hay que destacar a Selznick (1962), quien establece la base sobre la
cual se construira la ‘teoria de los recursos y capacidades’ introduciendo el término
“competencias distintivas”. Expresion que describe lo que una empresa puede hacer mejor

que sus competidores.

Otra teoria es la del ‘crecimiento de la empresa’ de Penrose (1962), a quien se le atribuye el
nacimiento de las ideas que han permitido la aparicion de la teoria antes mencionada. Esta
economista de origen britdnico considera a la empresa como un conjunto de recursos
productivos de naturaleza fisica o tangible y humana: “estrictamente hablando, los factores
esenciales en el proceso de produccion no son los recursos en si, sino solamente los servicios

que tales recursos rinden”. La autora asemeja el término “servicios” al de “capacidades”.

Hoy en dia se utiliza de la misma forma, ya que se entiende por “servicios” aquello que los
y Yy

recursos combinados aportan competencias distintivas. En suma, la dimension de una
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empresa se puede explicar por el conjunto de recursos y su crecimiento por la capacidad de
generar, a partir de estos, servicios empresariales y directivos; siendo estos ultimos los
configuradores de las competencias empresariales y directivas. Los recursos son los activos
disponibles y controlables por la empresa tanto fisicos, tecnoldgicos, humanos como
organizativos (Penrose, 1962). Ello significa que la empresa dependera sustancialmente de

activos tangibles la base en la que se configura la competitividad empresarial (Bueno &

Morcillo, 1993).

Andrews (1977) sefiala que las competencias corporativas o distintivas constituyen un
despliegue de recursos y capacidades que favorecen la consecucion de los objetivos. Sugiere
que la funcion del estratega consiste en implementar maniobras que exploten sus fortalezas
internas, es decir, que respondan al ambiente de oportunidades mientras que neutralicen las
amenazas evitando debilidades internas y basandose en la existencia de competencias

distintivas.

La ‘teoria de recursos y capacidades’ busca la ventaja competitiva dando supremacia a las
fortalezas y debilidades de la empresa antes que a las oportunidades y amenazas del entorno.
Por su parte, Sudrez e Ibarra (2002) sefialan a esta teoria como la base de la estrategia a largo
plazo. La rentabilidad y la direccion de la empresa son las premisas de dicha estrategia. En
efecto, Bueno & Morcillo (1993) sefialan que esta teoria distingue dos ambitos diferentes
pero claramente relacionados: la ‘teoria de recursos’ y la ‘teoria de las capacidades
dindmicas’. Ambas analizan la naturaleza de las competencias basicas y su valor como fuente

de ventaja competitiva desde dos vertientes: estatica y dindmica respectivamente.

Las empresas necesitan disponer de recursos y capacidades que puedan darles una ventaja
competitiva ante sus rivales, por ello Wernerfelt (1984) define los recursos como aquellos
activos tangibles e intangibles asociados de forma casi permanente a la empresa. Por su parte,
las capacidades son las distintas formas en las que las empresas combinan sus recursos (Amit
& Schoemaker, 1993); también se pueden definir como la forma en que estas despliegan sus

recursos de forma combinada (Amit & Schoemaker, 1993).
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Wernerfelt (1984) defiende que la rentabilidad de las empresas esta directamente relacionada
con los recursos y capacidades con los que cuentan antes que con las caracteristicas del sector.
Aqui se introduce un cambio importante, pues se pasa de una orientacion estratégica de
competencia en cada industria a establecer cual es la combinacion correcta de recursos y
capacidades, que es lo que diferencia a unas empresas de otras. Por esta razon, Eisenhardt &
Scoonhoven (1996); Das & Teng (2000); y Park et al. (2004), entre otros; utilizaron el

enfoque de recursos y capacidades para estudiar las alianzas estratégicas entre empresas.

Encontramos que algunos investigadores no diferencian entre recursos y capacidades.
Sirmon et al. (2007), explican coémo los recursos estan integrados en el desarrollo de las
capacidades, por lo que consideramos necesario profundizar en sus definiciones para poder

tener un conocimiento mayor.
RECURSOS

Se pueden definir como aquellos activos que estan asociados de forma semipermanente a la
empresa (Wernerfelt, 1984). Barney (1991) determina que los recursos de las organizaciones
incluyen todos los activos, habilidades, procesos, atributos, informacion, conocimiento, etc.,
controlados por la empresa. Estos le permiten implantar estrategias para mejorar su eficacia

y eficiencia.

Hay que distinguir entre aquellos recursos que son tangibles de los que son intangibles
(Kraaijenbrink y Spencer, 2010); desde las herramientas fisicas que mueven mercancia e
informacion, eminentemente tangibles, hasta los procesos y conocimientos de gestion de

tareas, de caracter intangibles.
CAPACIDADES

La capacidad distintiva se puede definir como aquello que una empresa hace particularmente
bien (Andrews, 1977) o como la forma en la que esta despliega sus recursos de forma
combinada (Amit & Schoemaker, 1993). Teece, Pisano y Shuen (1997) definen la capacidad
como “la habilidad de alcanzar nuevas formas de ventaja competitiva”. El dinamismo se
muestra en la habilidad de renovar las capacidades, asi como alcanzar congruencia con los

cambios en el entorno. Otra aproximacion al concepto es que la gestion estratégica juega un
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papel importante adaptando apropiadamente, integrando y reconfigurando las habilidades
internas y externas, recursos, y capacidades funcionales para igualar los requerimientos de

los cambios en el entorno (Teece et al., 1997).

Las capacidades organizativas son diferentes de las habilidades individuales, puesto que son
aquellas que la organizacion ha internalizado con independencia de los individuos que las

ejecutan (Guerras-Martin & Navas-Lopez, 2007).

Los recursos y capacidades que pueden generar una ventaja competitiva sostenible en el
tiempo se denominan activos estratégicos y se caracterizan por ser “valiosos, raros, dificiles
de imitar y duraderos”. Sin embargo, para generar una ventaja es necesario disponer de las
capacidades para convertir esos recursos en ventaja competitiva, por medio de la aplicacion
de una estrategia apropiada, ya sea de liderazgo en costes; diferenciacion de producto; o de

enfoque en el caso de un nicho de mercado (Sirmon et al., 2007).

Sirmon, Hitt y Ireland (2007) explican que la correcta agrupacion de recursos, tanto tangibles
como intangibles, crea capacidades y por tanto la orquestacion adecuada de todos ellos puede
ser util para explicar gran numero de capacidades operativas, necesarias para gestionar
eficientemente la cadena de suministro de las empresas (Holcomb y Hitt, 2007). De igual
forma que es importante conocer las fortalezas de los recursos y capacidades con los que se
cuenta en cada organizacion, se deben conocer también las debilidades de estos (Sirmon et

al. 2007).

La ecuacion se complica cada vez mas, puesto que ya no es suficiente tener recursos valiosos,
raros, duraderos y dificiles de imitar, sino contar con capacidades que les saquen partido a
estos y hacer una buena combinacion de ellos. De esta manera, la verdadera forma de crear

una ventaja competitiva es la organizacion de los recursos, tanto tangibles como intangibles.

Segun el concepto de Barney (1991) la ventaja competitiva sostenible de una empresa emana
de los recursos valiosos, raros, duraderos, dificiles de imitar y de la forma unica de utilizarlos
a través de capacidades particulares. Gold et al., (2010) identifican y desarrollan los
principales recursos y sefialan que contribuyen a alcanzar un mejor resultado econémico,

social y medioambiental.
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El uso del enfoque de ‘recursos’ y ‘capacidades’ en la literatura es amplio. Schoenherr &
Swink (2012) lo utilizan para analizar la integracion y sus consecuencias en resultados e

identificar las diferencias de las empresas al utilizar sus recursos Unicos de formas distintas.

2.3. Cadena de suministro

Una de las primeras definiciones de la cadena de suministro es la de Jones y Riley (1985)
quienes dicen que abarca el conjunto de flujos de materiales e informacion que se realiza en
una empresa, desde los proveedores de materias primas hasta el consumidor final que recibe

su producto o servicio.

El origen del concepto de cadena de suministro ha estado inspirado en muchos campos como
la revolucion de la calidad; 1a nocion de gestion de materiales y logistica integrada; el interés
creciente en mercados industriales y redes; la nocion de incremento de enfoque (Porter et al.,

1980); y los estudios de la influencia de industrias especificas (Womack & Jones, 1990).

El término fue introducido como tal por consultores a principios de los 80 y ha sido usado
para debatir sobre distintas alternativas de integracion vertical (Thorelli, 1986); asi como
identificar y describir la relacién de la empresa con sus proveedores (Anderson & Narus,
1995). Entre los campos que han contribuido a la explosion del término estdn el de las
compras y su suministro; logistica y transporte; gestion de operaciones; teoria de la

organizacion; gestion de los sistemas de informacion y estratégica.

Es necesario alcanzar un acuerdo conceptual mas claro sobre el alcance de la cadena de
suministro. Este ha sido utilizado para analizar las compras y su suministro (Morgan y
Monczka, 1995), explicar la planificacion y control de materiales y flujos de informacion,
asi como las actividades logisticas tanto internas como externas de las empresas (Cooper &

Lambert, 1997).

Podemos ver que los investigadores han utilizado la cadena de suministro para describir los
problemas estratégicos dentro de las organizaciones y como su gestion representa uno de los

cambios de paradigmas mas significativos de la moderna Direccion de Empresas, en la que
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se reconoce que estas ya no compiten como entidades independientes, sino que pasan a

hacerlo compartiendo cadenas de suministro (Lambert et al., 1998).

Por lo anterior, podemos definir la cadena de suministro como los flujos de informacion de
materias primas hasta la puesta a disposicion del producto o servicio final al cliente. Aunque
la composicion del modelo de cadena de suministro y su representacion es variada segin la

literatura, ambos comparten un porcentaje muy alto de similitud.

En la figura 2.1 se puede observar como la CS global esté integrada por tres partes: la parte
de la CS interna de la empresa; del proveedor; y del cliente. Las tres integran un conjunto
unico que esta entrelazado desde la primera planificacion de demanda hasta la entrega final
de los bienes o servicios. Asimismo, las tres partes tienen los mismos procesos replicados de
aprovisionamiento, fabricacion, suministro y retorno del flujo de materiales e informacion;

liderados por la planificacion de la demanda.

El objetivo del conjunto de la CS es que no se produzcan problemas por faltas de
sincronizacion o de informacion en el traspaso sucesivo de tareas de unos agentes a otros, ya
sean agentes de una misma firma o de distintas. En otras palabras, se busca la racionalizacion
final del conjunto independientemente de quién realiza la funcion, asi como reducir tiempos
y costo aumentando la flexibilidad y calidad. Esto asegura el posicionamiento del producto

o servicio en el mercado de forma eficiente.

Los procesos analizados en el modelo se componen primero desde el origen: de planificacion
de la demanda y suministro, plan de infraestructuras, aprovisionamiento de materiales e
infraestructuras. Segundo, de los elementos de produccion de producto y de infraestructuras.
Y por ultimo de la materia de entrega: prevision de la demanda, gestion de pedidos,
almacenamiento, transporte, gestion de instalaciones, calidad de las entregas y servicio al

cliente.
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Figura 2.1. Modelo de cadena de suministro global

( (
i APROVISIONAMIENTO FABRICACION /\ch
) /

RETORNO

2

Proveedor Nuestra empresa Cliente

1

Fuente: Council. (2016). Supply Chain council chile, novedades durante el 2016.
www.revistalogistec.com/index.php/inicio/asociaciones/item/2693-supply-chain-council-chile-
novedades-durante-el-2016

Al final del flujo se incorpora incluso el concepto de logistica inversa, responsable de atender
las necesidades de los productos o servicios una vez entregados en su punto de destino, como
consecuencia de devoluciones por diversos motivos. Podemos describir los procesos, tareas

o etapas de la CS segun el Supply Chain como los siguientes (Council, 2016):

a) Planificacion o prevision de la demanda: la estimacion de la demanda de los
clientes y la planificacién de los suministros se incluyen en este paso. Dichos elementos
incluyen equilibrar los recursos con los requisitos y la determinacion de la comunicacion a
lo largo de toda la cadena. Ademas, la planificacion tiene en cuenta las reglas internas de la

empresa para mejorar y medir la cadena de suministros eficientemente.

b) Aprovisionamiento o compras: en este paso se describe la infraestructura de

abastecimiento y adquisicion de material. Se trata sobre como manejar el inventario,
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acuerdos, rendimiento de proveedores, pagos a proveedores, cudndo recibir, verificar y

transportar.

c¢) Fabricacion o produccion: incluye las actividades de produccion, empaquetado,
pruebas de producto y la entrega, teniendo en cuenta los distintos tipos de proceso de

produccion, ya sea por pedido o contra stock.

d) Suministro o distribucion: incluye la gestion de pedidos, almacenaje y transporte,
asi como la recepcion de pedidos de clientes y facturacion del producto una vez que se haya
recibido. Este paso implica la gestion del inventario de producto terminado, el transporte, los

ciclos de vida del producto y los requisitos de importacion y exportacion.

e) Retorno o devolucién: todos aquellos productos que por error, calidad o falta de
demanda tienen que retornar a la empresa conforman las devoluciones. Su retorno implica

una gestion del inventario de devoluciones, el transporte y los requisitos reglamentarios.

Los procesos mencionados, también denominados SCOR por el Supply Chain, se replican en
las tres partes: empresa, proveedor y cliente. En la figura 2.2 se puede ver la composicion del
conjunto de la CS elegida por Chen & Paulraj (2004) en la que se identifican tres partes
integrantes del conjunto de la CS global: (1) la gestion de la cadena interna de la organizacion
y los tres procesos afectados: compras o aprovisionamiento, produccion o fabricacion y
distribucion o suministro; (2) la vinculacion de la organizacion con su red de proveedores; y

(3) la relacion de la empresa con su cartera de clientes.
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Figura 2.2. Cadena de suministro

/ Cadena de Suministro interna

Proveedor i6 istribucién —> Cliente

>
>

Fuente: Chen, 1., Paulraj, A. (2004). Towards a theory of supply chain management: the constructs and
measurements. Journal of Operations Management 20, 22, 119-150.

Existen varios modelos que definen el conjunto de procesos que abarca la cadena de
suministro. Dentro del modelo recién citado la cadena de suministro interna es la parte mas
compleja e intensa en tareas, si bien, su integracion con proveedores y clientes también
contribuye a la eficiencia del conjunto. Podemos definir esta como todos aquellos procesos
realizados para asegurar el correcto flujo de materiales e informacion dentro de la empresa y
que fueron ya descritos segun el Supply Chain Council. A partir de la misma se propone un
modelo de estudio integrando las tres partes: empresa, proveedores y clientes. De esta forma
se utiliza una CS global, dinamica y representativa de dicho conjunto de procesos, tareas o
actividades, a las que posteriormente se podra aplicar una u otra tecnologia que favorezca la

eficiencia del conjunto.

Burgess et al. (2006), afirman que la CS dota a la empresa de buenos resultados a largo plazo,
alcanzando su gestion una importancia estratégica, puesto que se convierte en otro factor
importante de sostenibilidad de ventaja competitiva. A pesar de que el campo de la
investigacion en esta empieza a ganar madurez (Carter y Rogers, 2008), persiste una falta de
consenso en la definicion del significado de sostenibilidad en la misma. Ademas, el modelo

de sostenibilidad no siempre resulta extrapolable a todos los sectores (Pullman, 2009).
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Una de las principales capacidades que tiene la empresa para mantener resultados sostenibles
a largo plazo es la capacidad de gestion de la CS. Sin embargo, hay una escasez de estudios

que relacionen la gestion de esta y su contribucion a la sostenibilidad de ventaja competitiva

(Hall & Matos, 2010).

Por tanto, contintia siendo un reto traducir el concepto de sostenibilidad en acciones tangibles
y practicas dentro y entre las organizaciones (Van der Heijden et al., 2012), asi como verificar

la integracion de los conceptos cadena de suministro y sostenibilidad (Ahi y Searcy, 2013).

2.3.1. Gestion en la Cadena de Suministro

El término gestion en la cadena de suministro (SCM por sus siglas inglés) fue introducido en
los afos 80, sin embargo sus origenes estdn desde Lambert et al. (1998). Algunos de sus
componentes como la gestion de operaciones interorganizacionales o la integracion de los
sistemas de investigacion son presentados desde 1960. Se percibe que la SCM es parte
fundamental en los negocios considerando estos aspectos como parte de la logistica y no de

la administracion.

En tiempos recientes los paradigmas en la forma de competir y hacer negocios dentro de las
industrias han cambiado. Ahora el éxito de las empresas no solo depende de competitividad
de estas, sino de toda la cadena integrada en la que participan. Lambert, Cooper & Pagh
(1998) argumentan que la cadena de suministro no es solo la relacion de negocios uno a uno,
empresa a empresa, sino una red de multiples empresas y relaciones. Es por ello que su
gestion se relaciona con todos los procesos y permite tener una relacion con todos los
miembros de la cadena de suministro (Lambert, Cooper & Pagh, 1998: p. 1). La SCM esta
definida por:

» La integracion de procesos clave desde el usuario final hasta el proveedor original
que surte los productos, servicios e informacioén que agregan valor para el cliente y
terceros interesados (Long, 2006: p. 46).

» La coordinacion sistemdtica y estratégica de las funciones tradicionales del negocio
y de las tacticas a través de estas funciones empresariales dentro de una compaiiia

en particular, asi como de las empresas que participan en la CS con el fin de mejorar
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el desempefio a largo plazo de las empresas individuales y de esta como un todo
(Mentzer et al., 2001).

» La entrega al cliente de valor econdmico por medio de la administracion
sincronizada del flujo fisico de bienes con informacioén asociada a las fuentes de
consumo (LaLonde, 1994).

» La integracion de procesos de los negocios, desde el proveedor original hasta el
usuario final que provee productos, servicios e informacion que agregan valor al

cliente (Cooper et al., 1997).

Dadas las definiciones anteriores podemos observar que la administracion de la cadena
de suministro busca generar un mayor valor y competitividad a través de reducir costos,
acelerar la entrega de insumos, bienes y servicios, asi como mejorar la rentabilidad en las
empresas. Esta se puede ver desde diferentes aspectos, Mentzer et al. (2001),

identificaron tres categorias: filosofia, implementacion y proceso de la administracion.

2.3.2. Factores Claves en la Gestion de 1a Cadena de Suministro

El problema crucial en la definicion del fendémeno cadena de suministro es identificar lo que

puede ser incluido dentro de la 6rbita de la gestion de la CS. (Steward, 1997).

Una vez conocidos los conceptos, modelos y procesos utilizados por los investigadores de la
cadena de suministro hasta la fecha, e identificado el alcance del trabajo de investigacion,
analicemos los principales factores que afectan dichos procesos. Al respecto Chen & Paulraj
(2004), determinan los principales factores de gestion de la CS que pueden mejorar su

eficiencia:

1. Incertidumbre del entorno. Los cambios que se producen en el mercado influyen
en la forma de orientar y gestionarla.

2. Enfoque al cliente. La forma como la empresa se dirige y gestiona las expectativas
de sus clientes, servicio, calidad, etc.

3. Apoyo de la direccion general. La empresa puede considerar la CS como una
herramienta estratégica o un area mas.

4. Compras estratégicas y prioridades competitivas. Se trata de la importancia de la
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gestion de las compras y el aprovisionamiento, asi como la influencia en la
estrategia y forma de competir de la empresa.

5. Tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC). El uso de herramientas
especializadas para manejar la informacidon y comunicaciones internas y externas.

6. Estructura de suministro. Esto es la red de infraestructuras y procesos enfocados al
movimiento de productos-servicios e informacion.

7. Relaciones comprador-proveedor, es decir, el grado de confianza y colaboracion de
la empresa con su red de proveedores.

8. Integracion logistica, o sea, el nivel de comunicacion y voluntad de compartir
informacion para mejorar el conjunto de la CS.

9. Resultados de proveedores y de clientes. Segun las consecuencias de la gestion del
conjunto de la CS, se pueden producir mejoras de eficiencia tanto en la empresa

como con los proveedores y clientes.

2.3.3. Integracion de la Cadena de Suministro

Forrester (1961) sefala la empresa como un sistema dinamico y reconoce que el proceso de
creacion de valor en estas va mas alld de la mera organizacion, pues abarca la integracion
con otros elementos de la cadena como son proveedores y clientes. Porter y Millar (1985)
identifican la importancia de la integracion de los distintos elementos de la cadena de valor
interna y externa de la empresa. Podemos definir la integracion como el nexo de
comunicacion y gestion de las operaciones en el traspaso de una tarea realizada por un agente

a otro de la misma o distinta organizacion.

Dicha integracion puede ser interna o externa. Se considera interna a la que tiene lugar entre
las distintas tareas a realizar en las distintas funciones o areas funcionales de la empresa para
que la cadena de suministro de la empresa funcione de forma coordinada. Por otro lado, se
considera externa a las distintas actividades a realizar entre la empresa y el resto del entorno
con el que interactua. Estas se articulan de forma cohesionada bajo un sistema de informacion

que comunica las partes, facilitando el trabajo y simplificando las tareas.

En concreto, la integracion de proveedores de servicios logisticos con sus clientes es una

iniciativa clave estratégica, como apuntan Ragatz & Handfield (2002). La integracion de
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tareas y procesos entre los distintos elementos de la cadena facilita la transmision de la

informacion y, por tanto, simplifica el trabajo del siguiente eslabon.

Seglin Zailani y Rajagopal (2005), la integraciéon de la cadena de suministro como la
formacion de redes acompasa elementos de la misma como los proveedores, clientes y
compafiias relacionadas. La gestion efectiva de esta requiere de la integracion de las
actividades, funciones y sistemas (Klein, 2007), la cual se puede dar con proveedores y

clientes gracias a la utilizacion de las TIC.

Muchas de las tareas o funciones realizadas por cada parte trabajan bajo un mismo sistema
de informaciéon o bajo sistemas interrelacionados, tanto genéricos como especificos. La
personalizacion de estas aplicaciones o TIC puede verse como una inversion en un activo
especifico, hecho por proveedores y clientes, con el objetivo de integracion para compartir
informacion puesto que tienen un mayor retorno de la inversion (Klein, 2007). Ademas estos
factores de integracion son una forma de hacerlo mejor que los competidores y aumentar los

resultados de las empresas (Gimenez, 2011).

El rol de la cadena de suministro puede enfocarse en aquellas actividades encaminadas a
apoyar a la organizacion para ganar competitividad, siguiendo los imperativos estratégicos
de diferenciacion, ventajas en costos, resistencia y dinamismo (esto es agilidad, flexibilidad
y rapidez de respuesta). La forma en la que se gestionan estos imperativos estratégicos afecta

la manera en la que se configura la CS (Stevens, 2016).

2.4. Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC)

Una vez revisado el concepto de CS y los factores que intervienen en su gestion, analizaremos
el ambito de las TIC, la importancia que su uso ha adquirido, asi como los distintos tipos que

encontramos en la empresa con mayor frecuencia.

2.4.1 Concepto e Importancia de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
(TIC)

Mansfield (1984) define este concepto como “el conjunto de desarrollos tecnologicos

relacionados con la elaboracion, transmision, manipulacion y presentacion de datos, que con
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la ayuda del microprocesador se aplican a las actividades de comunicacion, célculo y
control”. La informacion de acuerdo con Shapiro & Varian (2000) es todo aquello que puede
ser digitalizado y convertido en un conjunto de bits. Mientras que Brynjolfsson & Hitt (2000)

hablan del mecanismo tecnolégico basado en Internet.

La tecnologia es analizada como complemento clave por Porter etal. (1980), quienes
proponen que tanto accionistas como directivos cambien su punto de vista y encuentren en
las TIC un aliado complementario que les ayudard a encontrar una ventaja competitiva, al
hacerlas mas rentables. Se trata pues de una herramienta nueva que complementa nuestras

operaciones y en pocos casos las canaliza.

La tecnologia esta al alcance de todos. La diferencia esta en encontrar las condiciones que
permiten a una empresa conseguir mejoras significativas de la inversion en tecnologia. Segiin
Garicano & Rossi-Hansberg (2015), las mejoras en la productividad por la incorporacion de
las TIC vienen de la reorganizacion de la empresa porque como consecuencia de la
implantacion de estas se produce un efecto de descentralizacion de la toma de decisiones, lo
que aplana la pirdmide jerarquica y disminuye la base al necesitar menos trabajadores. Por
tanto, disminuyen también los mandos intermedios y directivos necesarios, incentivando el
trabajo en equipo. Cuanto mas complejo sea el entorno u organizacion de la empresa a
gestionar con estas herramientas, mayor serd el retorno que se obtendra como consecuencia

de su implantacion.

El uso de las TIC se puede definir como la aplicacién de cualquier facilitador digital para
regular los procesos internos y externos de las empresas (Boone & Ganeshan, 2007). Estas
han permitido un cambio de varios paradigmas, por ejemplo, se ha pasado del concepto
estatico de inventario al concepto dindmico de informacion; o de considerar a otras empresas
externas ya no como competidoras, sino colaboradores necesarios; o de considerar

determinadas partidas no como un costo, sino un valor (Boone & Ganeshan, 2007).

2.4.2. Tipos de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC)

La contribucién mas obvia de las TIC es reducir el tiempo y costo de transmision de esa

informacion (Malone et al., 1987). Es decir que por si mismas aportan mayor eficiencia en el
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uso de la informacién. A pesar de que la cantidad de esta que se puede tratar por unidad de
tiempo es importante en la gestion de las empresas, una vez alcanzada el éxito de la
utilizacion de las TIC no depende de la cantidad ni tiempo porque dejan de ser diferenciales,
sino de la estrategia y el uso que hagamos de dicha capacidad de tratamiento rapido de la

informacion.

El alcance, la utilizaciéon y la comunicacion que hagamos de ella es clave ya que las TIC
favoreceran los tres. Estas y especialmente Internet estan basadas en estandares abiertos, lo
que permite el desarrollo de aplicaciones no propietarias; de middleware; y tecnologias EAI
(Enterprise Application Integration) que permiten que los sistemas legacy se unan en
organizaciones. Mds recientemente esto ha conducido al desarrollo de servicios TIC como
un elemento que permite a los sistemas comunicarse sin intervencion humana (Moitra &

Ganesh, 2005).

Las TIC son facilitadores digitales, basados en Internet y utilizados para completar y
gestionar procesos de negocio (Boone & Ganeshan, 2007). Estan representadas por una
variedad de herramientas, unas muy establecidas como el intercambio electronico de datos
EDI, otras mas recientemente desarrolladas como las subastas inversas on-line. Ambas

pueden reducir los costos de coordinacioén (Subramani, 2017).

Muchas empresas han estado buscando activamente oportunidades para automatizar la
cadena de suministro al reducir los costos de transaccion, administrativos y los tiempos del
ciclo. Ejemplos de ello son la recepcion del pedido hasta la entrega final del producto o
servicio (Johnson y Leender, 2007); tecnologias como las solicitudes de presupuesto
electronico; la radiofrecuencia (RFQ); el sistema de transmision de datos (EDI); y la
transmision de pedidos on-line (Subramani, 2017), que representan la automatizacion de
procesos de negocio entre elementos de la CS y por tanto reduccion de los costos de

transaccion.

Johnson y Leender (2007), determinan la siguiente lista de usos de las TIC en el ambito de

las operaciones y en concreto en la cadena de suministro:

= sistema electronico de pedidos de compra;
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intercambio de datos (EDI);
catalogo electronico de productos;
unién on-line con proveedores;
subastas inversas;

pujas on-line a concursos;

B2B extranet con clientes;

B2B extranet con proveedores;
mercados electronicos cerrados;

mercados electronicos abiertos.

A partir de la contribucion de distintos autores podemos distinguir tres tipos de TIC utilizadas

para la gestion general de la CS; la gestion interna de la produccion; o para integrarse con

proveedores y clientes:

1.

TIC de gestion, procesos o automatizacion. Estan compuestas por todas aquellas
herramientas que ayudan a automatizar y gestionar los procesos de cada una de las
tareas y funciones internas y externas de la organizacion; como el Enterprise
Resource Planning (ERP) o gestion integral de la informacion; el Customer
Relationship Management (CRM) que gestiona la cartera de clientes; el Material
Requirements Planning (MRP) para la gestion eficiente de materiales en la

produccion; el Computer Aided Design (CAD) o los sistemas de disefio.

En concreto, la gestion de la cadena de suministro son todas aquellas herramientas
encaminadas a dar una solucion a la planificacion de la demanda; la programacion de
la produccion; la preparacion de los pedidos; la gestion eficaz del stock, expediciones,
rutas y aquellos sistemas enfocados a la trazabilidad o localizacion de los productos

en su distribucion.

TIC de comunicacion. Permiten la rapida y eficaz interconexion entre cada uno de los
clementos de la cadena, tanto internos como externos. Se trata de técnicas de
transmision o transporte de informacion como las XML, redes, mdviles, GPS, la red

fisica local de cables de datos LAN o Local Area Network, que permiten a los
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empleados estar comunicados y tener acceso al sistema de informacion compartido e
Internet (DiMaggio, 2001). Estas definen Internet como la red electronica de redes
que liga a personas e informacién a través de ordenadores, permitiendo la
comunicacion entre personas fisicas y juridicas, asi como la obtencion de

informacion.

3. TIC de conocimiento o recoleccion de datos. Estd compuesta por aquellas
herramientas tecnologicas que permiten la recogida de informacion en todas y cada
una de las transacciones que realiza la empresa, mismas que permiten la asociacion,
compartir informacion y la toma de decisiones entre distintas empresas; por ejemplo,
el sistema de envio de informacién de pedidos y facturas (EDI); la codificacion
(EAN) y las website. Son, por tanto, todas aquellas herramientas que facilitan la
coordinacion de tareas con elementos externos de la cadena. Este tipo de TIC recibe
la denominaciéon de tecnologia de ‘integracion’ o de ‘transmision ordenador a

ordenador estandarizada de negocios’ (Walton & Maruchek, 1987).

2.5. Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion y la Cadena de Suministro

Una vez descrito el marco teorico, el concepto, su importancia y los elementos integrantes
de la cadena de suministro, asi como de las tecnologias de la informacion y la comunicacion,
procederemos a sefialar como los investigadores han conjugado estos elementos en sus

trabajos.

En los ultimos afios, el mercado ha pasado de un enfoque push o de empuje en el que la
capacidad de produccion determinaba la oferta, a uno pull o de demanda, en el que es el
consumidor quien marca el ritmo al que se generan los bienes o servicios. Ante este cambio
de comportamiento, tanto del consumidor como de los ofertantes comerciales, todas las
empresas tienen que adaptar sus modelos de negocio y en la misma medida su cadena de

suministro.

La eficiencia de la cadena de suministro es clave dado que el costo de las tareas y operaciones
comprendidas en la misma representa una de las partidas mas importantes en las empresas.

Su correcta organizacion es importante en la estrategia de estas y la comercializacion de sus
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productos y servicios, asi como determinante del costo final de los mismos en el mercado. El
objetivo, por tanto, no es solamente hacer una buena gestion de cada empresa
independientemente, sino del conjunto de la cadena. La modernizacion de las tecnologias de
la informacion y las nuevas formas de comunicacion hace posible la integracion del conjunto

en un modelo mas eficiente.

Los sistemas dinamicos reconocen que el proceso de creacion de valor en las empresas no
solo esta en la organizacion funcional, sino que abarca la integracion con otros elementos de
la cadena como los proveedores y clientes. El conocimiento técnico de cada uno de los
eslabones de la cadena es un recurso valioso potencial que facilita la innovacion del producto
o servicio (Dewar & Dutton, 1986). Por otro lado, Porter (1980) identifica la importancia de
la integracion de los distintos elementos de la cadena de valor interna y externa de la empresa.
Se empieza por tanto a hablar de los distintos elementos, tanto internos como externos, de la

cadena operativa a los que es necesario atender para mejorar el rendimiento de las empresas.

El mismo autor dice que las TIC son herramientas muy utiles para ayudar a que cada una de
las areas del negocio estén integradas en una cadena de valor clara, limpia y engranada. No
se trata de una ruptura con el pasado, sino de una ayuda para que las piezas de la cadena
engranen mejor, gracias a una mayor facilidad de acceso a la informacion. Los sistemas de
gestion global integrada de la informacion de las empresas o ERP y la gestion de la cadena

de suministro son buenos ejemplos de estas mejoras.

En la literatura a menudo se describe a las TIC como un facilitador esencial de las actividades
de la cadena de suministro (Mabert y Venkataramanan, 1998). Se puede ver incluso la
vinculacion entre el enfoque de recursos y capacidades y la importancia de la integracion con
los clientes al observar que los recursos son valiosos, raros, dificiles de imitar y duraderos.
Estos son susceptibles de generar ventaja competitiva, siempre y cuando generen valor para

el cliente.

Porter y Millar (1985) planteaban que la tecnologia era importante en el proceso de creacion
de valor de las empresas. DiMaggio, (2001) afiade que tiene un fuerte potencial estratégico.
Estos autores iban mas alld de su época y aventuraban importantes cambios sociales como

consecuencia de la aplicacion de las nuevas tecnologias de la informacion. Muchos son los
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estudios que demuestran que estas aportan un potencial significativo de ventaja competitiva
a las empresas que las utilizan, encontrando los investigadores en general una relacion

positiva entre las mismas y los resultados empresariales.

Como plantean Sandulli y Lépez (2008) la incorporacion de las TIC en las distintas areas
funcionales puede ser un elemento clave para alcanzar esta eficiencia en el conjunto de la
cadena de suministro y suponer la obtencion de ventaja competitiva. La cual es mas facil de
lograr a través de los recursos intangibles porque son més dificiles de ser copiados, como el

software.

El conocimiento técnico de cada proceso de la cadena de suministro puede permitir a la
empresa convertir los recursos y capacidades en avances tecnologicos (Coates &
McDermott, 2002). Cada actividad a lo largo de la CS requiere de distintos y especificos

recursos o capacidades para que sean verdaderos generadores de ventaja competitiva.

Si se consideran las TIC como la columna vertebral de la cadena de suministro, esta puede
ayudar a la empresa en el objetivo ultimo de la gestion empresarial que es satisfacer las
necesidades de los clientes generdndoles, a través de la eficiencia, mayor valor que los
competidores. Por tanto, las TIC y la CS han cambiado la forma en la que los directivos

gestionan las empresas (Boone y Ganeshan, 2007).

La gestion de la CS como elemento estratégico y las TIC como herramienta para alcanzar la
eficiencia juegan un papel importante en los resultados de las empresas. Sobre todo, teniendo
en cuenta que hasta el 75% de los costos del producto se generan fuera del 4mbito principal
de la empresa (Trent, 2004). La importancia por tanto de la gestion de la CS, tanto en sus
operaciones funcionales internas como en su integracion externa, es vital y alin mas si puede

ser fuente de ventaja competitiva.

Varios investigadores desde el ERC detectan las bondades de una gestion eficiente de la CS
si se introduce una variable de innovacion como las TIC (Johnson et al., 2007; Holcomb &
Hitt, 2007). Estas aplicadas a la gestion de la CS pueden actuar como facilitadoras para
compartir informacién virtualmente y ayudar a integrar la empresa con agentes externos, lo

cual la dota de mayor flexibilidad.
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La dependencia de los recursos de las empresas a lo largo de la cadena de suministro crea
autodominio y confianza (Crook & Combs, 2007) y la casi integracion con los proveedores
puede favorecer los resultados (Rothaermel et al., 2006). Se establece una dependencia que
actiia como incentivo de la relacion entre distintas organizaciones (Gulati, 2007), la cual es
utilizada como ejemplo en el enfoque de recursos y capacidades (ERC) como generador de
ventaja competitiva y para explicar la importancia de la seleccion del socio proveedor. Bajo
el resguardo del ERC los recursos interorganizacionales son necesarios para estimular la

fidelidad de los proveedores y las relaciones con las cadenas de suministro de ambos.

Si bien regular el mecanismo de relacion con proveedores y clientes es complejo (Mesquita
& Brush, 2008), la correcta utilizacién de ciertos recursos y capacidades de la CS en la
gestion de ambos puede tener una ventaja adicional, al generar un efecto contagio de impacto

en la eficiencia de las transacciones con el resto de estos (Mesquita, 2007).

Si se considera a las TIC como un recurso intensivo, la eficiencia puede ser mayor (Zhang,
2011). En otras palabras, a mayor intensidad de uso de las TIC, mayor mejoria en los

resultados. Esto lo comprueba Ferndndez-Menéndez (2009).

Por tanto, las TIC aplicadas de forma proactiva en la gestion de la CS, tanto interna como la
vinculada a sus proveedores y clientes, pueden reducir los costos de transaccion (TCT) y ser
un recurso o capacidad (ERC) que genere mayor eficiencia y por tanto ventaja competitiva

en el &mbito de las operaciones o gestion de la misma cadena.

Como se puede observar, la TCT y el ERC son marcos teoricos muy utilizados que vinculan
en su mayoria resultados al usar las TIC para gestionar la CS, integrando determinadas

funciones internas o compartiendo informacion para integrarse con proveedores y clientes.

Un elemento principal de la hipotesis que adquiere diferentes valores no constantes, son las
variables independientes y dependientes. La variable independiente es aquella que varia o se
manipula y representa la causa aparente de la variable dependiente. En cambio, la variable
dependiente se conoce como la consecuencia o efecto y cambia en funcion de las variaciones

en la variable independiente.
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A continuacion, describimos cada una de las variables independientes con el objeto de
conocer si inciden en las tecnologias de la informacion y comunicacion de la cadena de

suministro, asi como las dimensiones propuestas en nuestra investigacion.

2.5.1. Administracion de la Relacion con los Proveedores

El desarrollo de proveedores representa una gran estrategia en la mejora de los procesos de
una compailiia y en la busqueda de mejores practicas empresariales, industriales y
comerciales, pues les permite mejorar sus ventajas competitivas. También permite que el
concepto de cadena extendida sea una realidad, ya que al contar con planes de desarrollo para
los proveedores, permite un trabajo mancomunado en busca de un mismo objetivo con

excelentes resultados para las dos compatfiias (Gonzalez, 2014).

La estructura de relacion con los proveedores representa un desarrollo cercano de las
relaciones con un subconjunto pequefio basado en el valor que estos proveedores dan a la
empresa. Las relaciones a largo plazo proveen un ganar-ganar para ambas partes. Cada
proveedor debe negociar con la empresa y llegar a un acuerdo sobre el producto o servicio

prestado y definir claramente los términos de su relacion (Lambert, 2004).

La seleccion de proveedores constituye una decision estratégica con alto impacto en el
desempefio de la organizacion. En este sentido, se considera necesario definir el papel para
los proveedores en pro del desarrollo estratégico, dado el compromiso en las relaciones de
cooperacion y la integracion de los procesos de negocios. Se considera relevante definir las

areas criticas para la integracion de los proveedores (Castorena, 2017).

Importancia de la Seleccion de Proveedores

La clave en la seleccion de los proveedores de un producto o servicio recae en la importancia
de tener criterios, ya que se debe tomar en cuenta el tipo de impacto que tendran los productos
o servicios que ofreceran, el cual debera ser positivo con la productividad, calidad y

competitividad de la organizacion misma (Charnes et al., 1978).

La busqueda y seleccion de proveedores puede darse por diferentes causas, ya sea porque la

organizacion inicia operaciones y no cuentan con estos; o la organizacion ya posee
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proveedores, pero no satisfacen sus necesidades pues requieren de mejor calidad; o, bien, se
desea ampliar la cartera de proveedores para que la organizacion tenga un parametro de

comparacion y observar si se deben cambiar (Charnes et al., 1978).
Meétodos de Seleccion de Proveedores

El método pretende orientar a las empresas en la toma de decisiones en la seleccion de
proveedores nuevos proporcionando criterios para evaluarlos y cuantificar las diferentes
alternativas (Barreneche, 2015). Una vez definidos y ordenados jerarquicamente los criterios
de seleccion el siguiente paso consiste en escogerlos mediante la aplicacion de un

determinado método (De Boer et al., 2001).

El método de seleccion debe ser consecuente con el analisis del contexto, las realidades de la
cadena de abastecimiento y los criterios seleccionados por cada una de las organizaciones.
Segun De Boer Weger & Telgen, el método elegido puede incrementar la eficiencia de la

decision de compra a partir de:

» Habilitar el procesamiento mas rapido y automatizado de los datos, asi como el
andlisis de toda la informacion pertinente para tomar una decision.

» Habilitar el almacenamiento mas eficiente de todos los procesos de decision a fin de
Permitir el acceso a la informacion para casos futuros.

» Eliminar criterios y alternativas redundantes en los procesos de decision.

» Facilitar la comunicacion mas eficiente y justificar los resultados de los procesos de

decision.

Nuestra solucion es parte de una de las mejores series de soluciones para la adquisicion
colaborativa junto con servicios de valor agregado para asegurar la adopcion tecnologica. Un
sistema centralizado para la gestion del ciclo de vida completo de la relacion de su empresa

con los proveedores permite lo siguiente (Farfan, 2014):

» Determinar el valor de los proveedores.
» Reducir los costos y actividades.

» Eliminar solicitudes repetitivas a su base de proveedores y reducir el tiempo que se
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tarda en adquirir informacion de estos.
» Reducir el riesgo de los proveedores.
» Cumplir con los requisitos reglamentarios mediante la comprension de sus gastos

con los proveedores.

Por tanto, la gestion de proveedores es un elemento importante en la administracion de las
organizaciones. Es necesario para que los encargados del aprovisionamiento puedan tomar
decisiones precisas y agiles que les faciliten contar con calidad en los productos necesarios,

esto al contar con proveedores que cumplan esta norma para beneficio de la empresa.

Dimensiones de la Administracion de los Proveedores

La administracion de proveedores estd determinada por las dimensiones que se mencionan a

continuacion.

2.5.1.1. EDI (Transmision Electronica de Documentos)

Hoy en dia el sistema de informacion de cualquier empresa estd informatizado, por lo que se
logra un elevado nivel de automatizacidon en las tareas administrativas. Sin embargo, es
menos habitual que las empresas cuenten con un sistema de informacion para la gestion e
incluso para la direccion, que integre programas contables con los que gestionan la tesoreria

o el inventario, lo que permite procesar los datos rapidamente (Serrano et al., 1996).

El sistema tradicional en el que se basan las transmisiones de documentos de las empresas se
centra en el uso del papel y presenta dos inconvenientes. Uno es la lentitud, documentos que
se generan en sus equipos de coOmputo que procesan la informacién a gran velocidad,
posteriormente sufren retrasos al tener que imprimirse e introducir manualmente sus datos

en los sistemas de informacion de clientes y proveedores (Serrano et al., 1996).

Muchas empresas sustituyeron el uso del fax para enviar documentos por el correo lo que ha

agilizado en buena medida la gestion. Aunque se mantiene otro problema ya que existen
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diversidad de modelos de facturas, albaranes, pedidos, hojas de precio, etc. Esta falta de

normalizacion es causa de muchos errores administrativos y lentitud (Serrano et al., 1996).

El intercambio electronico de documentos (EDI) consiste en incorporar un procedimiento
electronico de transmision de informaciéon al documento administrativo-contable. La
empresa puede obtener ahorro de varias formas tras implantar un sistema electronico de
intercambio de datos. En primer lugar, aparece un ahorro de tiempo, ya que la informacion
viaja por redes de comunicacion. En segundo lugar, se producen menos errores, ya que el
proceso estd completamente automatizado. Ademas, puede haber un importante ahorro en

dinero, dependiendo de lo que cueste enviar estos documentos (Heredia, 2013).
Importancia del EDI en la Cadena de Suministro

En muchos sectores y en la cadena de suministro se ha adoptado de forma generalizada un
conjunto basico de transacciones EDI. Se trata de documentos de tipo basico como acuses de
recibo de o6rdenes de compra, avisos de envio por adelantado, facturas y pagos. Este
intercambio con clientes y proveedores, entidades financieras y administraciones publicas,
es una filosofia que llega a tener gran repercusion sobre las empresas en sus relaciones
internas y externas. La incorporacion a las empresas se ha estado produciendo masivamente
desde hace afios mediante el lenguaje base EDIFACT en la aplicacion intersectorial (Chain,
2019). En la actualidad, los avances en los lenguajes de programacion basados en Internet

como el XML, son lo que se ha impuesto en casi todos los sectores y empresas.

Los directivos de las tecnologias en las empresas del sector hotelero tienen que analizar la
evolucion que tiene el proceso de implementacion de EDI en su empresa realizando un

comparativo de este en general (Infante-Moro et al., 2018).

En este sector gran parte de la informacion estd informatizada (Moro et al., 2014) y la gestion
y transmision de la misma se hace a través de sistemas de informacion automatizados, por lo
que los futuros trabajadores deben tener unos minimos conocimientos tecnologicos (Infante
et al., 2016). Sin embargo, esta informatizacidon no solo se encuentra en el turismo y sector

hotelero, sino en el resto de sectores empresariales (Infante Moro et al., 2018; Infante et al.,
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2016; Infante-Moro et al., 2015; Sanchez et al., 2016; Luna-Huertas et al., 2015; Valentin-
Alejandro et al., 2015).

En el sector empresarial la evolucion tecnoldgica ha tenido muchos beneficios, entre los que
podemos destacar la aparicion del intercambio electronico de documentos (EDI), lo que ha
permitido dicha interaccion con clientes, proveedores, entidades financieras y administracion
publica, teniendo gran repercusion en las empresas tanto en la relacion interna como externa
(Infante-Moro et al., 2018). Hoy en dia este es una de las tecnologias mas usadas en el &mbito
empresarial, lo que ha sido un punto de inflexion en las relaciones comerciales multiples en

los sectores econdémicos (ACADEMY, 2015).

Intercambio Electronico de Documentos (EDI) segun autores

Es un drea destacada dentro de las publicaciones académicas en el campo de la
administracién a lo largo de su historia (Pérez Pérez & Martinez Sanchez, 2004; Martinez,
José & De Hoyos, 2006; Martinez Sanchez & Pérez Pérez, 2002; Sanchez-Fernandez, 2002;
Alfaro et al., 2000). Estudios que en los ultimos afos se han dirigido mas a su rol dentro del

comercio electrénico (Rivas Diaz, 2017; Navarrete, 2017; Lojan, 2017; Aedo, 2016).

Para tener un mejor conocimiento del EDI se presentan las siguientes definiciones.
Telefonica de Espafia lo define como “la transmision electronica de documentos comerciales
normalizados entre ordenadores, de modo que la informaciéon pueda ser procesada sin
necesidad de intervencion manual”. Mientras IBM la define como “la transferencia de
informacion entre empresas utilizando mensajes electrénicos con contenidos estandarizados,

los cuales fueron previamente establecidos entre las partes (2003)”.

Si las transacciones e intercambio de informacidon entre empresas son automatizadas y
normalizadas por medio del EDI, se puede mejorar el aprovisionamiento y la cadena de
suministro en general, debido a que posiblemente se reduzca el tiempo de envio, recepcion
de documentos, disminucidon de costos y se mejoren las relaciones comerciales entre las

partes que intervienen (Diaz de Santos, 2006).
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Beneficios del Electronic Data Interchange

Aplicado a los diferentes procesos operativos de las empresas el intercambio electronico de
documentos permite obtener importantes beneficios que redundan en operaciones mas agiles
y eficientes. Estos se traducen en importantes reducciones de costos que, segun el nivel de
implantacion, pueden llegar hasta el 90% respecto al mismo proceso realizado con
documentos en soporte de papel segin sefiala la empresa Edicom (2017). A continuacion

enlistamos algunos beneficios sefialados por la misma:

Automatizacion de las operaciones: la impresion de los documentos comerciales, su
manipulacion, clasificacion, ensobrado, franqueo, envio, registro en el ERP, entre otras, se
reducen drasticamente o incluso desaparecen.

Reduccion de los tiempos de respuesta: los documentos EDI son enviados y recibidos en
segundos. La automatizacion total o parcial de los procesos asociados a estos envios permite
ademads que su registro en el ERP, la validacion de cantidades o precios, o la casacion de los

importes adeudados, se pueda realizar practicamente al instante.

Exactitud en la informacion: la informacioén intercambiada se hace con base en estandares
conocidos por emisor y receptor, lo que garantiza su correcta interpretacion con
independencia de nacionalidades o sectores de actividad. Se eliminan ademas los errores
tipicos por introduccion de datos, interpretacion de faxes poco legibles, pérdida de

documentos, errores en la toma de pedidos telefonicos, etc.

Reduccion de costos: la automatizacion de las operaciones, la reduccion de los tiempos de
respuesta, de errores, la eliminacidon del uso del papel, todas estas cuestiones redundan en

ultima instancia en una gestion mas eficiente que permite una dréstica reduccion de costos.

Optimizacion de los equipos: con la tecnologia EDI es posible abordar un nimero mucho
mayor de operaciones comerciales con menores recursos humanos. La desaparicion de tareas
asociadas a la gestion de los documentos en papel permite la dedicacion de estos equipos a

la realizacion de tareas de mayor valor anadido.
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Integracion de procedimientos entre todos los interlocutores y partners comerciales: el
intercambio de documentos EDI se pacta entre emisor y receptor lo que establece un flujo de
comunicaciones con procedimientos y modelos de trabajo comunes, clarificando la relacion
comercial, asi como permitiendo actuar con base en modelos de gestion conocidos y

compartidos.

Visibilidad sobre el estado de los procesos: la sustitucion del papel por documentos
electronicos facilita su seguimiento. Es posible integrar transacciones como confirmacion de
recepcion de pedidos, facturas, modificaciones sobre 6rdenes de compra, estado de pagos
pendientes, etc. Ademas, el envio de los documentos a través de redes privadas como
EDICOMNEet (EDICOM Value Added Network), permite un control permanente sobre el

estado de los mensajes respecto a su recepcion, tratamiento, lectura, etc.

Mejora del servicio al cliente final: la implantacion del EDI conlleva la aplicacion de flujos
de trabajo y tiempos de respuesta Optimos. La posibilidad de recibir avisos de recepcion
anticipados a la entrega de mercancias permite la planificacion de recursos y necesidades
para su descarga o reexpedicion, asi como ajustar igualmente planes de produccion y de

entregas que mejoran el servicio final que recibe el cliente.

Mejora de las ratios financieras: el EDI permite la emision y recepcion de facturas
electronicas de manera inmediata. La automatizacion de los procesos de validacion y
casacion facilita igualmente su rapida tramitacion en destino permitiendo asi prever las
necesidades de tesoreria. Esta anticipacion facilita la realizacion de pagos anticipados que
pueden suponer importantes ahorros para el comprador gracias a los descuentos por pronto
pago. El cobro anticipado supone al mismo tiempo mejoras importantes en el cash flow del

proveedor o emisor de las facturas.

2.5.1.2. E-Procurement (Compras Electronicas)

El uso de la tecnologia ha cambiado rdpidamente la mentalidad en la industria hotelera de
una de baja tecnologia a la actual. Sin embargo, el grado en que la industria del alojamiento

ha adoptado las innovaciones tecnologicas parece equivoco. Por un lado, Siguaw et al.
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(2000), sugieren que la industria hotelera va a la par de otras en la implementacion de la
nueva tecnologia de la informacion (p. 22). Por otro lado, algunos investigadores sostienen
que la adopcidn de esta en dicha industria es intensiva; por ejemplo, Cho & Olsen (1998),
informaron que era evidente que la aceptabilidad y el uso generalizado de TI (tecnologia de
la informacion) era visible en muchos aspectos de la industria de servicios en general y en la

industria del alojamiento en particular (p. 376).

Los expertos de la industria afirman que las aplicaciones tecnologicas de las empresas de
alojamiento son innovadoras y pioneras en comparacion con otras industrias (Watkins,
2001). E-Procurement es un buen ejemplo de esto en la industria hotelera. Esta gestion
consiste en comprar bienes y servicios a través de Internet. Su objetivo adicional es mover
todo el proceso de adquisicion en linea, unir a los operadores con sus distribuidores elegidos

y permitir un flujo simplificado y automatizado del ciclo de compra (Hearn & Gibbons, 2001:

p. 35).

Aunque esta tecnologia en particular todavia estd en su infancia en el sector hotelero, ha
llamado mucho la atencién de los profesionales de esta industria en los ultimos afios (Black,
2001; Frabotta, 2001; Higley, 2000a; Higley, 2000b; Scavone, 2002; Tan & Dajalos, 2001;
Watkins, 2001). A pesar de su importancia, la exploracion de la literatura sobre la adopcion
de adquisiciones reveld que, a diferencia de otras industrias de servicios, existe atin poca

investigacion publicada (Inc., 2000; Tan & Dajalos, 2001).

Practicamente no se ha realizado ninguna investigacion académica que hable de la gestion de
la cadena de suministro (SCM) en el industria hotelera. Por lo tanto, se sabe muy poco acerca
de la posicion de esta en la adopcion de adquisiciones en el contexto de la administracion de
la cadena de suministro. A medida que dicha industria crece para estar mas orientada a la
tecnologia, la urgencia de comprender la revolucion de la compra se convierte en una
necesidad aparente y garantiza una necesidad de investigacion para avanzar en el

conocimiento de los modelos de adquisicion existentes (Kothari & Roehl, 2005).
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E-Procurement como un Componente Integral de la Administracion de la Cadena de

Suministro

La definicién de la administracion de la cadena de suministro sugiere que todos sus enlaces
sean fuertes y estén bien integrados para crear y entregar valores a los clientes para la
rentabilidad de la empresa. Presutti (2003) argumenta ademas que el eslabon clave, el que
establece la base de la administracion de la cadena de suministro, es la gestion del mismo (es

decir, la gestion de compras) en la plataforma de la cadena.

La gestion de adquisiciones se refiere a la coordinacion de todas las actividades relacionadas
con la compra de buenos servicios y los necesarios para cumplir con la misiéon de una
empresa. El ciclo de vida de compra de un producto o servicio implica siete etapas de
actividades de compra que incluyen la recopilacion de informacién, contacto con el
proveedor, revision de antecedentes, negociacion, cumplimiento, consumo, mantenimiento y

disposicion y renovacion (Archer & Yuan, 2009).

E-Procurement es la optimizacion de todos los procesos del negocio de su empresa, lo cual
puede abarcar desde los proveedores de sus proveedores hasta los clientes de sus clientes.
Con este se pueden usar conceptos de e-business y tecnologias web para administrar. Es la
estrategia que unifica todos los procesos del negocio desde el disefio inicial del producto y la
solicitud de materiales pasando por la produccion, embarque, distribucidon y almacenamiento,

hasta que el producto final es entregado al cliente (Ramirez, 2004).

También se entiende por este un modelo enfocado a mejorar y hacer mas eficiente la funcion
de compras de una organizacidn, con base en esquemas de integracion automatizada de la
relacion con los proveedores, lo cual lleva a mejorar el flujo de informacion en los procesos
de abastecimiento de la empresa. Desarrollar esta estrategia genera beneficios tanto para los
compradores como para los vendedores y no necesariamente busca desintermediar la cadena,

sino facilitar las relaciones entre estos (Ramirez, 2004).
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Infraestructura de E-Procurement

Se puede afirmar que existen tres procesos criticos en el E-Procurement, cada uno con sus
respectivos flujos de trabajo: de la orden, de pago y de cumplimiento (Kalakota, 2001: p.
326-331). Estos estan orientados al servicio que se brinda al cliente. El primero consiste en
seleccionar, empacar y transportar el producto. El segundo en darle seguimiento, es decir,
tener notificaciones del estatus de la orden en general en cuanto a envio, fechas de entrega y
condiciones en las que se encuentra el producto. El tercero en la recepcion formal del
producto que mandan los proveedores y la verificacion del estatus y condiciones de lo

entregado, sobre todo que vaya de acuerdo con la orden de compra.

El flujo de pago estd compuesto por tres modulos. El primero se refiere a la facturacion, el
segundo es el pago per se y por ultimo la divulgacion que se refiere a almacenar datos de la
compra. Esto es sumamente 1til para que los empresarios puedan tomar decisiones mas
acertadas o planear mejor la forma de negociacion con los proveedores. Por tanto, E-
Procurement es una solucion para que los empresarios puedan decidir comprar a un

proveedor que vende mas barato (Ramirez, 2004).

Etapas de un proceso de compras y E-Procurement

Una forma de reducir los costos de compras es actuando sobre las diferentes actividades que
se pueden identificar en un proceso de este tipo. El esquema tradicional de actividades que

se identifica en un proceso estandar de compras es el siguiente (Fernandez, 1998):

El usuario genera una solicitud de compra para cubrir una necesidad.
La solicitud de compra es aprobada por el responsable respectivo.

La solicitud de compra es enviada al departamento de compras.

El comprador recibe la solicitud de compra.

El comprador elige proveedores posibles de la lista de proveedores.
El comprador genera la solicitud de ofertas (peticion de cotizaciones).
El comprador envia la solicitud de oferta a los proveedores elegidos.

Los proveedores reciben la solicitud de oferta y responden a la misma.

A S AR e

El comprador evalua las ofertas recibidas y selecciona el proveedor idoneo.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

El comprador genera la orden de compra (pedido de compra) y solicita la
aprobacion del responsable de compras.

El responsable de compras aprueba la orden de compra y esta es enviada al
proveedor seleccionado.

El proveedor seleccionado recibe la orden y fabrica o prepara las posiciones
contenidas en la orden de compra.

El transportista lleva el producto y lo entrega al cliente, identificando el mismo con
el albaran.

El almacén recibe los productos y emite hoja o vale de recepcion.

El proveedor remite la factura.

El departamento econémico-financiero verifica los documentos cruzando orden de
compra, hoja de recepcion y factura.

Se realiza el pago.

La aplicacion de compras on-line o E-Procurement daria lugar, entre otras, a las siguientes

ventajas (Acenture, 2001):

>

>

La ejecucion del proceso de forma mucho mas rapida, utilizando el soporte
electronico.

La consecuciéon de un proceso mucho mas eficaz (ahorros de tiempo) y maés
eficiente (ahorros de costo).

La empresa no requiere grandes estructuras en su departamento de compras ni
destinar grandes recursos en tramites y papeleo.

El tiempo de busqueda de proveedores se reduce ostensiblemente y con un clic del
raton se autoriza la compra.

No se requieren documentos en papel para la comunicacion interna o externa, todo
se envia y se genera en pocos segundos.

La informacion llega a los participantes del proceso en tiempo real y de forma
simultanea.

El pago se efectua electronicamente en la cuenta del proveedor.

Beneficios de E-Procurement
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Seglin estudios realizados, el E-Procurement permite a las empresas descentralizar los
procesos operativos de adquisicion y centralizar los procesos de adquisicion estratégica,
como resultado de la mayor transparencia de la cadena de suministro que proporcionan los

sistemas de contratacion electronica (Abeerden Group, 2000) (Kothari et al., 2005).

Por lo general, la funcion de adquisicion de una empresa se subdivide en procesos
estratégicos y operativos, ya que las actividades y prioridades en estas dos areas son

completamente diferentes (Kaufmann, 1999; Lamming, 1995).

El uso de las tecnologias de Internet en las adquisiciones tiene como objetivo realizar
procesos de adquisiciones operacionales mas rapidos y eficientes que eviten el departamento
de compras y permitan a esas personas concentrarse en tareas mas estratégicas (Giunipero y

Sawchuk, 2000).

Herramienta E-Procurement

Segun Mafas (2014), el E-Procurement esta orientado a la obtencion de proveedores, ofertas
de aprovisionamiento y compras en general, minimizando todos los costos posibles a causa
de la supresion de intermediarios e integracion de los procesos. Usualmente, al implementar
esta herramienta logistica, tanto los proveedores como colaboradores deben adaptarse a las
condiciones y estandares que se requieren. Por eso E-Procurement estd muy desarrollado en
grandes empresas que poseen un alto poder de negociacion en su sector, esto es alto nimero
de proveedores y transacciones con un elevado volumen, ya que la ventaja primordial de esta

herramienta es la mejora de la competitividad.

Segun la descripcion del E-Procurement se pueden distinguir varias aplicaciones. De Boer et

al. (2002), identificaron cinco formas maduras de este:

E-Sourcing
E-Tendering
E-Reverse auctions

E-Ordering

b=
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5. Purchasing intelligence (e-informing)

Estas herramientas son descriptas como un proceso, es decir, como un conjunto de
actividades realizadas por uno o mas empleados. De acuerdo con los mismos autores, las

tecnologias necesarias para llevar adelante estos procesos pueden ser:

» Via marketplaces (mercados virtuales): estos son sitios de Internet especificos que
juntan en un mismo lugar a compradores y vendedores de un bien o conjunto de
bienes.

» Via intranet: esta puede ser considerada como un conjunto de sitios web que solo
pueden ser consultados por empleados de la empresa.

» Via extranet: esta es una coleccion de sitios web que solo pueden ser vistos por un
conjunto de personas autorizadas; por ejemplo, proveedores y empleados de la

compaiiia.

Fases operativas del aprovisionamiento del E-Procurement

Duchi y Herrera (2015) definen el E-Procurement como la compra y venta de suministros,
trabajo y servicios negocio a negocios (B2B), negocio a consumidor (B2C), o negocio a
gobierno (B2G), a través de Internet. Esto hace que dicha herramienta integre todas las fases
de aprovisionamiento. Estos autores definen las fases de aprovisionamiento del E-
Procurement como una herramienta estratégica que afecta a los bienes y servicios tanto
directos como indirectos. Sin embargo, con este sistema el comprador sera el mas beneficiado

porque tendra un acceso detallado de la informacién de sus proveedores de forma remota.
E-Procurement en los negocios

Se requiere que el gerente de suministros demuestre el vinculo entre una estrategia del E-
Procurement y el desempefio financiero de la empresa. La literatura sobre gestion de la
cadena de suministro indica que muchos ejecutivos a nivel corporativo “tienen una vision
tradicional de la gestion de la cadena de suministro y no reconocen completamente su

impacto en todas las areas del desempefio financiero”, asi como que “muchos profesionales
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de la cadena de suministro no hablan el lenguaje de las finanzas, [por lo tanto] no articulan
el valor real de sus soluciones a nivel corporativo (Timme & Williams-Timme, 2000: p. 33)”.
Estos andlisis son atin mas relevantes ya que se enfocan en la gestion del suministro en el
extremo de entrada de la cadena de suministro, dado que ahi ocurre la mayor parte del gasto

de la empresa en actividades relacionadas con la misma.

2.5.1.3 E-Sourcing (Abastecimiento Electronico)

Los entornos empresariales en la economia global han dejado de ser estables y predecibles,
principalmente por entornos de mercado mdas competitivos y dindmicos, innovacion
tecnoldgica y globalizacion de la cadena de suministro. Los factores especificos que incluyen
la presion competitiva son los costos, la practica comercial de abastecimiento global, la
reduccion del costo de telecomunicaciones, los sistemas integrados en la planificacion de
recursos y un cambio de mercado hacia los compradores. Por lo anterior es importante que
las empresas estén al tanto de los beneficios que el E-Sourcing les puede brindar, como son

la reduccion del precio pagado y de errores en los procesos.

La tecnologia de la informacion es fundamental para el abastecimiento electronico. En primer
lugar, Internet permite y mejora la practica de abastecimiento global, que es impulsada por
la presion para comprar los ahorros ejercidos en los gerentes de compras por los altos
gjecutivos; y permite a proveedores precalificados de todo el mundo ofertar las necesidades
de abastecimiento de una empresa. En segundo lugar, la prevalencia de las implementaciones
de ERP proporciona datos operativos para alimentar la plataforma de abastecimiento
electronico. En tercer lugar, la disponibilidad y la accesibilidad al realizar los pedidos o los
servicios de aplicaciones de terceros hacen que el abastecimiento electronico sea rentable y

facil.

La adopcion del abastecimiento electronico requiere de tres componentes claves: la red-
servidor, el software y el disefio-redisefio del proceso comercial de la empresa. El disefio-
redisefio de procesos de negocios es el factor clave para la adopcion exitosa de E-Sourcing,
ya que las empresas cuentan con alojamiento externo lo que hace que al realizar subastas

inversas un proveedor de servicios utilice aplicaciones de terceros, eliminando asi la
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necesidad de algunas inversiones en hardware y software asi como costos de implementacion
y mantenimiento relacionados. Por lo que los sistemas de infraestructura de informacion tales
como la contratacion electronica se han vuelto cada vez mas conectados e integrados con otra

infraestructura para iniciar el crecimiento de las empresas (Lin, 2013).

Beneficios del E-Sourcing en el Abastecimiento en la Cadena de Suministro

Este permite inventarios mas eficientes, ajustados o justo a tiempo outsourcing, reduccion de
la base de suministro, distribucioén centralizada, mas productos con lanzamientos rapidos,
globalizacién de la cadena de suministro y abastecimiento de paises de bajo costo en
mercados altamente volatiles. Las empresas necesitan el E-Sourcing ahora mas que nunca,
ya que la tasa de cambio requerida de la adquisicion y la funcion para mantener el ritmo de
la demanda comercial contintian acelerandose. Ardell & Maxfield (2013) observaron que,
para mantener el ritmo de la competencia y cumplir los objetivos estratégicos las
adquisiciones, deben emplear tecnologias de vanguardia incluido el abastecimiento

electronico.

Lysons y Farrington (2012) definen este como “los usos de Internet para tomar decisiones y
formar estrategias con respecto a como y donde se obtienen los servicios o productos”. Por
tanto, se puede definir como el uso de software empresarial (por ejemplo, utilizando
proveedores de servicios de aplicaciones para realizar subastas de compras en linea), para
automatizar o aumentar el abastecimiento estratégico de una empresa; o como el proceso
comercial clave para identificar, evaluar, configurar y negociar compras en categorias

importantes de gastos mientras gestionas relaciones a largo plazo con proveedores.

La cadena de suministro global ha sido identificada como una fuerza poderosa dentro de las
corporaciones y la comunidad mundial (Giunipero et al., 2008; Chandra & Kumar, 2000). El
abastecimiento estratégico es un componente critico en la gestion de la cadena de suministro
global (Barney & Hesterly, 2010; Chopra & Meindl, 2010). Este puede definirse como el
proceso de planificacion, implementacion, control y evaluacion de decisiones de
abastecimiento importantes, en un esfuerzo por cumplir los planes y objetivos a largo plazo
de una empresa (Carr & Pearson, 2002; Carr & Smeltzer, 1999). La literatura revisada aborda

la necesidad de que el abastecimiento asuma un papel més estratégico en esta era de
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competencia mundial cada vez mayor (Gargeya, 2012; Kang et al., 2009; Gottfredson et al.,
2005). Al respecto, Carr & Pearson (2002) argumentaron que una funcién de compra no
estratégica no es vista como un elemento importante en la cadena de valor por la alta
direccion, por lo que tiende a ser orientada a corto plazo, de naturaleza clerical y reactiva a
otras funciones comerciales de la empresa y entorno de suministro. Las habilidades de
compra relevantes del gerente de abastecimiento con respecto a la planificacion y la gestion
de proveedores no se enfatizan en gran medida en el abastecimiento no estratégico

tradicional.

El enfoque cada vez mas agudo en el aprovisionamiento estratégico de la alta direccion en
muchas empresas de EE. UU., es resultado directo del aumento de las presiones internas y
externas como el aumento creciente de los costos de materiales y el rdpido cambio

competitivo (Pressey et al., 2007; Giunipero et al., 2008).

Ventajas del E-Sourcing en la Cadena de Suministro

El objetivo principal del abastecimiento estratégico es reducir la incertidumbre al mejorar las
flexibilidades para manejar mejor aquellas de oferta, demanda y competitividad (Sinha et al.,
2011; Chen & Paulraj, 2004; Kocabasoglu & Suresh, 2006; Narasimhan & Das, 1999). Las
decisiones sensatas sobre tales requisitos requieren que los compradores y proveedores
compartan informacion. Los objetivos del abastecimiento estratégico surgen del proceso de
planificacion a largo plazo de una empresa, al mismo tiempo que las necesidades de compra
y realidades tales como informacién critica sobre nuevos productos, nueva tecnologia y
disponibilidad probable de materiales, pueden afectar la eleccion de la empresa en sus

objetivos (Pressey et al., 2007; Kocabasoglu & Suresh, 2006).

Desde una perspectiva teorica, la alta gerencia considera que el abastecimiento estratégico es
un recurso importante de una empresa que puede utilizarse para desarrollar o respaldar las
capacidades de la misma y aumentar su competitividad (Barney & Hesterly, 2010; Chen &
Paulraj, 2004; Carr & Pearson, 2002). Estd involucrado en el proceso de planificacion
estratégica de la empresa y se trata tan importante como otras funciones principales de la

empresa (Kocabasoglu & Suresh, 2006; Carr & Pearson, 2002). Por lo tanto, el

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo 89



Doctorado en Administracion Facultad de Contaduria y Administracion

abastecimiento estratégico ahora se reconoce mejor como una unidad fundamental de la
gestion exitosa de la cadena de suministro (Chopra & Meindl, 2010) y su construccion tedrica
se conceptualiza por su enfoque proactivo y a largo plazo; el apoyo de la alta direccion; el
abastecimiento de contribuciones al éxito de la empresa; y las relaciones estratégicamente

gestionadas con proveedores (Paulraj & Chen, 2007; Pressey et al., 2007).

Capacidad del E-Sourcing (Capacidad de Abastecimiento)

En el complejo y dindmico entorno empresarial global la pregunta ya no es si debe generarse
una capacidad o actividad, sino como generar cada una en la cadena de valor y la capacidad
del gerente de abastecimiento para controlar y aprovechar al maximo las capacidades criticas.
Las compaiiias con vision futurista estdn haciendo que sus cadenas de suministro sean mas
elasticas y sus organizaciones mas flexibles al enfatizar las capacidades comerciales de

mayor abastecimiento.

Trent and Monczka (2003) revelaron las capacidades del gerente de abastecimiento critico
tales como habilidades analiticas de costos avanzadas; una comprension de los mercados de
suministro mundiales; la capacidad de negociar y desarrollar contratos globales; habilidades
efectivas de comunicacion y presentacion; una comprension del proceso de desarrollo de la
estrategia de abastecimiento global; la capacidad de pensar holisticamente mas alld de un

sitio o regidn y trabajar eficazmente con otras culturas.

El conocimiento y las habilidades requeridas para el abastecimiento estratégico difieren
draméticamente de las requeridas para las compras operativas diarias. Mehra & Inman (2004)
indicaron que los desafios tecnologicos y competitivos entrantes requieren que los
profesionales de compras aprendan sobre el costo estratégico de hacer negocios, entiendan
la dindmica del mercado y las expectativas del cliente, se mantengan al dia con las nuevas
tecnologias de la informacion y la gestion de las relaciones con los clientes, participen en la
planificacion estratégica de procesos y comprendan las implicaciones éticas, legales y

sociales de hacer negocios.
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El E-Sourcing incluye herramientas disefiadas para facilitar la comunicacion interna (entre
nuestro departamento de compras) y externa (con los proveedores) optimizando el proceso

de compras, cuyas funciones son muy claras y enlistamos a continuacion:

= Identificar los productos, bienes y servicios que se necesitan, ademds de mantener un
analisis continuo de las necesidades de la empresa.

= Aplicacién de metodologias y estrategias para encontrar el mejor proveedor posible,
gestionando y valorando el riesgo.

= Negociacion y firma del contrato con el proveedor, buscando las mejores condiciones

tanto financieras como logisticamente hablando.

2.5.2. Cadena de Suministro Interna

Se encuentra integrada por todas aquellas estrategias de la cadena de suministro corporativas,
la planeacion que lleva a cabo la organizacion, asi como el subproceso operacional. Su
integracion por medio de la utilizacion de las TIC aparece en la mayoria de los trabajos de
investigacion ligada al concepto de gestion y teoria organizacional, dado que no se trata
unicamente de la puesta en ejecucion de una serie de herramientas que faciliten el eficaz
desarrollo de ciertas tareas, sino de cambiar la forma de hacerlas organizacionalmente (van

Donk, 2008).

Conforme las empresas ganan competencias en la gestion intensiva de procesos de
integracion de la cadena de suministro, son capaces de adquirir y explotar el conocimiento
unico de forma que mejoran la eficiencia de las transacciones, resuelven problemas e

identifican nuevos productos y oportunidades de negocio (Chen, 2010).

El intercambio de informacion y la interaccion entre diferentes funciones dentro de la misma
organizacion es fundamental para permitir una cadena de suministro robusta. Al compartir
estratégica y operacionalmente la informacidon y conocimiento de procesos se produce una
mejor coordinacion y perfeccionamiento organizacional (Hall et al., 2012). Sin embargo,
para alcanzar una cadena de suministro global robusta es necesario que la eficiencia
organizacional interna se proyecte hacia el exterior; es decir, hacia proveedores y clientes

(Durach et al., 2015). Ello permitira una eficiencia del conjunto.
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Dimensiones de la Cadena de Suministro Interna

2.5.2.1. ERP (Planificacion de Recursos de la Empresa)

El ERP que se traduce como planificacion de recursos de la empresa, es un programa de
software concebido para gestionar de forma integral las funciones de la empresa (Berenguer,
2003). SAP, el principal proveedor en el mundo de ERP, lo define como una arquitectura de
software empresarial que facilita e integra informacion entre las funciones de manufactura,

logistica, finanzas y recursos humanos (2008).

La necesidad de integrarse interna y externamente es ain muy marcada en la industria
hotelera, por lo que es fundamental analizar toda la tecnologia disponible para integrar las
aplicaciones que se ejecutan dentro de la organizacion, asi como las conexiones a los actores

externos en la cadena de valor de la industria (Azevedo et al., 2014).

Cada area tiene soluciones enfocadas a veces compartiendo funcionalidades con el resto de
las demas dentro de la organizacion. Esta realidad dificulta la eleccion de soluciones mas
apropiadas y complica la comprension de la tecnologia existente. Por tanto, es importante

describir y analizar tales soluciones.

Los sistemas ERP surgieron como una herramienta para automatizar y agregar eficiencia a
los procesos comerciales repetitivos, brindando a los gerentes una vision global y respuestas
oportunas a las operaciones comerciales en curso, al mismo tiempo que resolvian problemas
de fragmentacion y desintegracion de la informacion (Azevedo y Romao, 2014). Dichos

problemas estan tanto en la industria hotelera como en cualquier otra.
Implementacion del Sistema ERP

La implementacion de un sistema ERP puede implicar modificaciones profundas en la
estructura, los procesos comerciales e incluso la cultura de una organizacion. A pesar de
algunos inconvenientes, los beneficios de este tipo de sistemas son numerosos y pueden
aportar importantes contribuciones para aumentar la competitividad empresarial (Ifinedo &
Nabhar, 2006; Davenport, 2016; Hayman, 2000; Scheer & Habermann, 2000; Sumner, 2000).

Para lograr los beneficios esperados hay algunos factores criticos de éxito que deben
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analizarse detenidamente (Azevedo et al., 2014).

Los sistemas ERP surgen como sistemas de gestion que permiten que los recursos de la
organizacion se administren de manera integrada, mediante la automatizacion de la mayoria
de los departamentos o funciones, haciendo que la informacion esté disponible en tiempo real

(Ifinedo & Nahar, 2006; Themistocleous et al., 2001).

Podemos definirlos como un conjunto de sistemas de informacién que abarca operaciones
empresariales de diferentes departamentos de una empresa; produccion, logistica, inventario,
envios y contabilidad. Por lo tanto, es un programa con acceso a una base de datos
centralizada que abarca las funciones de gestion de compras, ventas, contable, produccion,
stocks, asi como control de la gestion. Es un método que hace una planificacion practica y
controla todos los recursos irremediables para enviar los pedidos a los clientes, permitiendo
gestionar de manera eficaz informacion de la empresa para que quienes toman las decisiones
tengan una vision general de la situacion de la organizacion, a nivel mundial y en cada uno
de sus departamentos (Ross & Vitale, 1999). En este contexto los esfuerzos de las companias
especializadas en software buscan presentar productos que integren todos estos centros de

informacion.

Beneficios Esperados de los Sistemas ERP

Los sistemas ERP contribuyen significativamente a mejorar la competitividad empresarial
en los procesos financieros, de gestion u operativos, involucrando tareas internas o
relacionadas con clientes o proveedores. Los beneficios operativos que se obtienen a través
de la automatizacion y la racionalizacion de las tareas diarias proporcionan reducciones de
costos y plazos, ganancias de productividad y mejoras en el servicio al cliente. Otros autores
como Zaitun & Zaini (2008); Ifinedo & Nahar (2006); O’Leary (2004); Daneva (2001); y
Scheer & Habermann (2000), definen los beneficios esperados al mejorar el apoyo para la

toma de decisiones.

Factores Criticos de Exito al Implementar un Sistema ERP

Segun Sumner (2000) para lograr los beneficios esperados de la implementacién de un

sistema ERP hay una serie de factores a tener en cuenta. La implementacion de dicho sistema
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no debe comenzar sin tener una nocion clara y seria de lo que se necesita, los objetivos, las
limitaciones, las contingencias y los plazos previstos deben evaluarse cuidadosamente, junto

con las responsabilidades y los niveles de autoridad para los gerentes de proyecto (2000).

Shang y Seddon (2002) sugieren analizar los beneficios esperados de la inversion, antes de
la implementacion de un sistema ERP. Segun estos autores, deben buscarse las respuestas a

las siguientes preguntas:

1. ;Cual es el proposito y el alcance del proyecto?

(Cuales son los objetivos y los resultados esperados?

(Es la inversion razonable y justificable?

(Qué beneficios tangibles e intangibles se deben alcanzar?

(Qué tan importante es el apoyo de la alta direccion y cudl es su rol?

(Como se veran afectados los procesos de negocio?

NS kWD

(Cual debe ser la inversion en capacitacion, soporte y mantenimiento, para asegurar
que el proyecto sea exitoso?
8. (De qué manera los consultores externos participaran en el proyecto?

9. (Cudl es el papel de los usuarios en el desarrollo y gestion del proyecto?

Para Rockart (1979) los factores criticos de éxito son mecanismos para identificar los
requisitos de informacion en cada organizacion y aseguran un desempefio competitivo en
ciertas areas. Sumner (2000) menciona que estos cambian de una organizacion a otra y define
los principales de la siguiente manera:

a) Justificacion del proyecto en términos de costo y economia de escala.

b) Reingenieria de procesos para adaptar la organizacion al sistema a implementar (Lee
et al., 2003).

c) Identificacion e implementacion de estrategias para incorporar los conocimientos de
los equipos internos, asi como consultores y vendedores externos, cuando sea
necesario.

d) Agregar analistas de negocios que también puedan tener habilidades técnicas.

e) Garantizar el compromiso de la alta direccion en el proyecto, tanto en liderazgo como

apoyo (Hawking et al., 2004).
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f) Participacion de varios usuarios del sistema para identificar e informar fallas y sugerir

mejoras.

Soja (2006) diseiid un modelo unificado utilizando los factores criticos para comprender
cudles de ellos originaban el éxito o fracaso al implementar el sistema ERP. Dicho modelo
se agrupa en cuatro dimensiones o perspectivas: organizacion, tecnologia, estrategia y
tacticas. La perspectiva estratégica se ocupa de la misién y los objetivos a largo plazo,

mientras que la tactica se relaciona con objetivos a mediano o pequeio plazo.

Sistemas ERP en la Industria Hotelera

Las modificaciones ofrecidas por el impulso de las tecnologias fuerzan el cambio en como
se llevan a cabo los negocios en la industria hotelera. La industria hotelera deben
proporcionar la flexibilidad y eficiencia requeridas al facilitar la comprension de las
necesidades del cliente y adaptarse en consecuencia (Beldona & Pearson, 2001).

Como habiamos mencionado, los sistemas ERP surgieron para automatizar procesos
repetitivos y proporcionar a los gerentes una vision global y en tiempo real de todas las
operaciones, resolviendo la desintegracion y fragmentacion de la informacion (Beldona &
Pearson, 2001). El problema de la fragmentacion de la informacién esta presente dentro de
la industria hotelera (Heart et al., 2012). En esta industria, los sistemas ERP tienen una
relevancia particular para la diversidad de aplicaciones y sistemas especificos para multiples
funciones. El predominio de los sistemas heredados de dificil actualizacién, mantenimiento

e incompatibilidad, hace que su actualizacion sea mas compleja.

Las cadenas internacionales o unidades y grupos més grandes, han adoptado sistemas ERP
utilizados tradicionalmente en otras industrias. SAP es el lider del mercado en particular para

hoteles mas grandes (Group, 2009).

Con respecto a los procesos especificos de las unidades hoteleras principalmente de oficina
como las reservas, existencias y suministros (alimentos y bebidas) o gestion de puntos de

venta (POS), a menudo se adoptan soluciones especificas de proveedores que no ofrecen
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integracion con el back office y el sistema ERP implementado (Heart et al., 2012). Como

consecuencia la integracion de aplicaciones es un tema cada vez mas relevante.

2.5.2.2. WMS (Sistema de Gestion de Almacén)

La importancia de la logistica estd enfocada en la creacion de valor para los clientes,
proveedores y por supuesto para los accionistas cuyo principal objetivo es la rentabilidad. Un
producto no adquiere valor hasta estar en posesion del cliente en el momento justo y en el
lugar indicado. Por muchas razones la logistica se ha convertido un proceso cada vez mas

importante al momento de afiadir valor (Baullou, 2004).

Una empresa que no cuenta con procesos logisticos eficientes estd destinada al fracaso en el
corto o mediano plazo. En nuestro pais podemos encontrar empresas de muchos afios de
tradicion, las cuales se caracterizan por manejar sus diferentes procesos de una determinada
forma, puesto que de esa manera se vienen desarrollando a lo largo del tiempo y de una u
otra manera les ha funcionado. Es decir que existe cierta resistencia al cambio y rechazo
hacia la tecnologia. Si bien este temor es normal, es cierto que dia a dia la competencia en
todos los sectores econdmicos es mas agresiva y sobre todo la de precios exige a las empresas
que ajusten sus procesos, de tal manera que puedan ofrecer al cliente la mejor opcidon entre

costo y beneficio (Mora Garcia, 2011).

La implementacién de un software implica un cambio de dindmica en el producto, los
procesos y las personas. La combinacion y sincronizacion de estos pueden llevar al éxito a
las organizaciones. Muchas empresas han dado un giro obteniendo como resultado la
eleccion de un sistema de informacion adecuado a las necesidades aplicadas a sus procesos

logisticos, lo cual ha favorecido sus ventajas competitivas.

La complicacion del almacenamiento se convierte en un reto para las organizaciones en
cuanto al tamafio de sus operaciones y la gran cantidad de informes que manejan. Los
almacenes tienen las funciones basicas de recepcion de mercancias donde se da entrada a los
articulos enviados por los proveedores. Se ubica la mercancia en la zona mas idonea para
tener facil acceso y localizacion; se considera la conservacion y el mantenimiento, es decir,
que la mercancia esté en perfecto estado durante el tiempo que permanezca en el almacén; y

se realiza una funcion de gestion y control de existencias donde se determina la cantidad que

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo 96



Doctorado en Administracion Facultad de Contaduria y Administracion

se debe almacenar de cada producto con su frecuencia y nimero en cada pedido (Escudero

Serrano, 2014).

Segiin Ballou (2004), el WMS es un subsistema de informacion que ayuda en la
administracion del flujo del producto y el manejo de las instalaciones en la red logistica.
Ademas, se considera que controla las operaciones que alimentan de materia prima y
componentes al proceso de produccion, asi como atiende las 6rdenes de pedidos de los

clientes (ARCWEB, 2008).

Los elementos de un WMS son: a) Recepcion; b) Almacenamiento; ¢) Administracion de
inventarios; d) Procesamiento de 6rdenes y cobros; e) Preparacion de pedidos. Segun la
empresa especializada en software para el sector logistico, las ventajas potenciales en la
utilizacion de un WMS son: a) Conocimiento en tiempo real de la utilizacion de los recursos
del almacén; b) Reduccion en costos debido a la optimizacion de operaciones (por ejemplo,
disefio de rutas Optimas de picking y la programacion de maquinaria); ¢c) Mejora en la calidad
del servicio, el cual implica el manejo adecuado de la trazabilidad, exactitud en el
cumplimiento de las especificaciones de la mercancia despachada y fiabilidad en los tiempos

de entrega (Leuter, 2008).

Dicho software empezo su aplicacion en los mercados a mediados de los afios 90,
revolucionando la industria en la gestion de almacenes, teniendo como enfoque principal en
ese tiempo el manejo del inventario y la preparacion de pedidos. Los altos costos de sus
implementaciones fueron bastante altos, por lo cual solo las grandes industrias tuvieron
acceso a los WMS. Sin embargo, hoy en dia las empresas medianas pueden acceder a este
tipo de sistemas como un apoyo para sus operaciones. Se puede decir que toda compania que
tenga un componente logistico y que quiera responder con calidad de servicio a las demandas
de sus clientes requiere de sistemas que les permita responder a las necesidades logisticas y

de operacion con calidad (Garcia, 2018).

La aparicion del WMS gener6 un cambio en la forma de ejecutar las operaciones. Los listados
manuales y ejercicios nemotécnicos para verificar la cantidad de productos en la bodega y su
ubicacion son cosa del pasado. Este sistema permite tener un control exacto y en tiempo real

de la operacion, la velocidad en las transacciones es mucho mas alta y da una amplia
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visibilidad de los movimientos que se generan en los almacenes (Garcia, 2018).

Beneficios de Implementar el WMS

Algunos de los beneficios que se obtienen al implementar este sistema se ven reflejados en

los siguientes aspectos segun el articulo “WMS: ventajas y riesgos en la implementacion”:

Mejora en los niveles de servicio.

Alto nivel de exactitud en el control de inventarios.

Optimizacion del espacio en el almacén de manera eficiente.

Uso adecuado de los equipos de trabajo.

Eficacia en la programacion de la mano de obra necesaria para la operacion.
Adecuado acceso a las mercancias garantizando la proteccion de estas.
Reduccion en los costos de la operacion.

Disminucidn de los errores en cualquier fase del proceso de trabajo.

Toma 4gil de decisiones con fundamentos.

Evitar la pérdida de mercancia y productos por obsolescencia.

Incremento en la productividad.

V V V V V V V V V V V VY

Maximizacion de la capacidad de los centros de distribucién o almacenes (SCM

Concept, 2018).

El objetivo de las empresas al momento de buscar un WMS es la busqueda de la reduccion
de costos, bajar niveles de inventario, aumentar la productividad del almacén y disminuir los
tiempos de atencion de pedidos. Investigaciones realizadas al respecto indican que el
porcentaje en la reduccion de inventarios puede lograrse 50% en 3 afos, la exactitud en los
niveles de inventario en un 99,5% y la optimizacion de espacios entre un 10 y 20% (Garcia,

2018).

Seleccion del Software

Si bien la implementacion de herramientas tecnologicas y sistemas de informacion dentro de
los procesos logisticos puede ser una ventaja competitiva, la eleccion de estos no se puede
dar por hecho teniendo en cuenta Uinicamente cudl es el mejor o mas costoso del mercado

segiin recomendaciones generales, sino que deben ser analizadas las necesidades reales. Asi
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como considerar que existen sistemas muy robustos donde posiblemente sean subutilizadas

las funcionalidades o no se cumplan las expectativas ni necesidades. Para la eleccion del

software adecuado, se pueden analizar algunos de los siguientes puntos de infraestructura

tecnoldgica (Carranza & Sabria, 2005):

>
>

Funcionalidad: cubrir los diferentes procesos y necesidades de la compaiiia.

Calidad de interaccion con el usuario: un sistema amigable con pocas pantallas y de
simple acceso, operacion dentro de un ambiente Windows o el sistema operativo de la
compafiia, asi como fécil integracion con los demads sistemas de esta.

Actualizacion: paquete con antecedentes de frecuentes actualizaciones.

Orientacion a procesos: enfoque horizontal que evite la segmentacion de las actividades
por sectores.

Almacenamiento de informacion: que en la medida que sea posible el sistema no esté
asociado a un hardware con una base de datos exclusiva. Es preferible utilizar datos
almacenados en la nube, lo que facilita accesibilidad y menor inversion en hardware.
Flexibilidad: contar con amplias posibilidades de parametrizacion acorde a las
necesidades y que pueda ser adaptado con facilidad a los cambios en los procesos.
Integracion: el sistema debe ser compatible con la mayoria de las bases de datos
principales con el objetivo de que la informacion sea compartida en tiempo real a las
distintas areas, clientes o proveedores.

Costos: se debe considerar el costo del paquete tecnoldgico sin dejar a un lado el costo
de la implementacion. La consultoria generalmente tiene unos costos bastante elevados
y si el tiempo del proceso de implementacion se extiende estos incrementaran.

Nivel de soporte y de la interfaz: si bien el inglés es el idioma llamado universal en
nuestro pais, las personas mayores tienen poco conocimiento de este, lo cual dificulta

su relacion con el sistema.

Implementacion del Sistema WMS

Ahora bien, la implementacion de un WMS tiene riesgos, como menciondbamos es

importante comprobar el proveedor de servicios adecuado a las necesidades actuales. Una

vez elegido, se procede con el inicio de las actividades para implementar el sistema en la
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organizacion. Se recomienda previamente poner ‘la casa en orden’ por decirlo de una manera
comun. A continuacidn se presentan aspectos importantes a tener en cuenta para minimizar

riesgos de una implementacion (Garcia, 2018):

» Rediseno de procesos en almacén. En este primer paso se debe dar un tiempo para
revisar y redisefar los procesos relacionados con el almacén como son la recepcion,
almacenamiento, despacho y logistica inversa. Si las malas practicas empresariales

se trasladan al software, los objetivos esperados no se alcanzaran.

» Rediseiio de almacén. De la mano con lo anterior se debe organizar la operacion
mediante codificacion de ubicaciones monoproducto / multiproducto, disefio de
mapa de picking, zonas de muelles de recepcion / despacho, zonas de devoluciones,
zonas de packing, y la reorganizacion del almacén en términos de colocacion de

productos de mayor rotacion en zonas de facil acceso.

» Revision del maestro de materiales. Esta configuracion es critica para alcanzar los
objetivos de la implementacion. Tener informacion correcta y necesaria es una tarea
tediosa que debe abordarse con suficiente anticipacion, debido a que se trata de
tareas altamente operativas como hacer el levantamiento de dimensiones de cada
SKU para obtener su cubicaje; definir y redefinir familias de productos; asignar
codigos de ubicacion SKU, entre otros. En caso de que esta informacion se tenga
previamente es una buena idea verificar su calidad, ya que a menudo se supone que
la informacién es precisa y completa, pero al momento del lanzamiento del
proyecto se pueden identificar los problemas de calidad afectando directamente la

salida en vivo del sistema.

» Requerimientos funcionales. El levantamiento de la informacion previa a la
implementacion permitira delimitar el alcance de esta. Es importante aplicar las
mejores practicas a las operaciones que deberian haberse determinado durante el
proceso de redisefio. En las etapas posteriores de seleccion de un proveedor de
WMS el documento de requisitos funcionales sera de gran ayuda, ya que permitira
evaluar diferentes licitadores de muchas maneras, pues uno de los factores de

ponderacion clave asigna la coherencia técnica de los requisitos funcionales a esos
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documentos.

» Medicion de la operacion actual. Deben existir unos indicadores los cuales son
claves dentro de la operacion y como tal debe ser fundamental conocer su estado
actual. Si no se cuenta con esta informacion, nunca se podrd comprobar si la
implementacion del WMS realmente fue efectiva y estd contribuyendo a la mejora
de dichos indicadores. Los puntos més comunes para medir pueden ser el tiempo
de ciclo de una orden, costo operativo, costo de un error en despacho, error de
picking, capacidad utilizada del almacén, horas de personal en operacion, exactitud

en inventario, entregas perfectas, entre otros.

» Resistencia al cambio. Todos los cambios traen incertidumbre, especialmente
dentro de las organizaciones, ain mas cuando son de gran magnitud como la
implementacion de un WMS. Estos cambios no solo afectaran al personal del
almacén, sino a los que interactuan con el area como las compras y produccion. Es
altamente probable que haya resistencia a la adaptacion a los cambios que se
presentan con la adopciéon del nuevo sistema, por lo que se recomienda
comunicacion constante sobre los objetivos del proyecto y beneficios de este.
Asimismo, buscar personas clave que puedan influenciar dentro de los empleados

resulta una manera bastante efectiva para que los detractores apoyen el proceso.

2.5.2.3. MRPI y MRPII (Demanda Interna)

En la década de 1960 fueron implementados los primeros sistemas de aplicacion de
requerimiento de materiales (MRP) en las empresas. Los primeros sistemas de planificacion
de necesidades de gestion de inventario se desarrollaron en los afios 1940 y 1950 usando
ordenadores centrales que explotaban la informacion de una lista de materiales, para un
determinado producto, terminado en un plan de produccion y las compras de componentes

(Pérez, 2007).

La planificacion de requerimiento de materiales (MRP) es un método bien conocido para la
gestion de inventario de articulos de demanda dependientes. Los productos que se demandan

de forma independiente son tipicamente productos terminados, mientras que los articulos de
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forma dependiente exigidos son generalmente componentes y subconjuntos que estan

relacionados con un producto final de una lista de materiales. Por lo tanto, MRP es un sistema

jerarquico que proporciona informaciéon clave a los planificadores y permite un mejor

desarrollo (Bustos et al., 2007). Esta planificacion también es importante para la gestion del

flujo de materia prima (Mabert, 2007); por lo que da fuerza a las empresas que requieren

flexibilidad en la secuencia, cantidad y momento del proceso de produccion (Plenert, 1999).

Aspectos mas Importantes del MRP

El objetivo del MRP es ofrecer una Optica mas practica, precisa y disciplinada, para

determinar los requerimientos de materiales de la empresa. Para lograrlo se deben considerar

las siguientes variables:

1)

2)

3)

4)

Entradas. Son el conjunto de informaciones basicas contempladas en los aspectos
siguientes.

Plan maestro de produccion (PMP). Indica cuéles son los productos finales para
fabricar y sobre todo en qué plazos deben ser terminados.

Lista de materiales (BOM — Bill Of Materials). Indica las materias primas que
componen cada unidad del producto final, lo que permite saber las cantidades de
unidad de la materia prima que se necesita para fabricarlo. Esta lista es el producto
de construir el arbol de la estructura y montaje del producto final. De haberse dado
algun cambio en las especificaciones del producto hay que ajustarla a la nueva
situacion (Angel & Oliveros, 2010).

Las salidas del MRP. Incluyen recomendaciones sobre cuantas unidades de cada
producto, componente, partes o materias primas se necesita para la compra, asi
como para fabricar o ensamblar y cuando emitir la orden de fabricacion o compra

(Angel & Oliveros, 2010). Las salidas primarias del sistema son las siguientes:

» Orden de produccion.

» Informes de reprogramacion debido a cambio en las fechas de vencimiento de las

ordenes de produccion.

» Informes de cancelacion de ordenes.

» Estado de nivel de inventarios de partes y productos.
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>
S)

vV V.V V V V V V V

>

Programacion de ordenes futuras.

Ventajas y desventajas del sistema MRP. Por consiguiente, debemos hablar sobre las
ventajas y el beneficio de este sistema. Para hablar de las desventajas seria ideal
hablar de implicaciones las cuales pueden ser corregidas. Los beneficios mas
significativos son:

Satisfaccion del cliente.

Disminucidn del stock.

Reduccion de las horas extras de trabajo.

Incremento de la productividad.

Menores costos, con lo cual, aumentan los beneficios.

Incremento de la rapidez de entrega.

Coordinacion en la programacion de produccion e inventarios.

Rapidez de deteccion de dificultades en el cumplimiento de la programacion.
Posibilidad de conocer répidamente las consecuencias financieras de nuestra
planificacion.

Planifica las necesidades de aprovisionarse de materia prima (programar inventarios
y produccion).

Basado en el plan maestro de produccion, como principal elemento.

Y sus implicaciones:

>

vV V V VYV VY

Solo abarca la produccion.

Surge de la practica y la experiencia de la empresa (no es un método sofisticado).
Sistema abierto.

Dificil implementacion.

Falta de compromiso de alta gerencia.

Falta de capacitacion del personal.

Por lo cual se puede ver que la tarea principal de un sistema MRP es entonces apoyar la

planificacion de requerimientos de materiales en todos los niveles de fabricacion, empezando

por el programa de produccion para los productos finales (Kurbel, 2013). Cabe senalar

entonces la importancia de los sistemas de planificacion a continuacion.
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Sistemas de Planificacion con Demanda Independiente y Dependiente

La planificacion debe ser el medio para reducir la incertidumbre (Heisig, 2002). Para lo cual
se debe dar un enfoque de integracion de los sistemas de planificacion. La principal tarea de
la planificacion de materiales es determinar programas de produccion detallados; se
determinan las cantidades de todos los productos que son necesarios para produccion con las
cantidades estimadas para los articulos finales. Todo esto indica que la planificacion de
materiales esta directamente relacionada con la demanda del cliente (la produccion propia de
las o6rdenes de fabricacion) y proveedores (compras de componentes y materias primas)
(Haiss, 2013). Por lo tanto, las incertidumbres en la demanda y la oferta con frecuencia

conducen a planificar las revisiones en la misma planificacién de materiales.

El aporte que brinda el MRP en la planeacion de la produccion de la demanda dependiente
es solo en la medida en que se una esta con el cumplimiento de la demanda independiente.
Es necesario conocer ambas.

Demanda independiente: consta sobre los productos terminados, las partes de servicio y otros
articulos cuya demanda aumenta segun la incertidumbre del mercado. Este tipo de demanda

requiere alguna clase de pronostico.

Demanda dependiente: estd conformada por los componentes, materias primas y los sub-
ensambles que son usados en la produccidn de articulos que estan directamente relacionados
con la fabricacion de otros o también de productos finales. Todos los requerimientos de todos
los componentes son fijados y relacionados por el disefio y las cantidades son sujetas de la

programacion maestra.

Por lo que el modelo MRP calcula la proyeccion de las necesidades netas de materia prima.
En la gestion de inventario se introducen los plazos de fabricacion de productos terminados
con el aprovisionamiento de cada materia prima y la debida planificacion respecto a su
utilizacion en la fase siguiente. Por lo cual este hace una integracién conjunta de las dos

demandas para satisfacer la necesidad del cliente (Haiss, 2013).
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Llevando el MRP a las empresas de servicio, como es el caso de nuestro estudio y tomando
en cuenta los criterios tradicionales utilizados para clasificar a las organizaciones como la
manufactura y el servicio, estos ofrecen poca utilidad para los gestores en la planificacion y
el control de operaciones. La identificacion de las similitudes ha permitido la implementacion
de técnicas de gestion, las cuales han sido de importancia critica, independientemente de la
clasificacion de la organizacion. Por lo tanto, las clasificaciones deben proporcionar marcos
que faciliten las tareas de los administradores, por ejemplo la planificacion y el control de las

operaciones (Camilo & Gomez, 2018).

En el sector de los servicios, el MRP ha sido un impulsor en el desarrollo econdémico
sustentable en la industria actual. Como se ha visto anteriormente sobre los dos tipos de
demanda y haciendo el direccionamiento pertinente para el sector servicios la demanda
dependiente toma el valor importante en servicio. La relacién de la demanda depende de la
vision en la que se encuentra la aplicacién exitosa de MRP en las organizaciones de
fabricacion. Si esta presente se puede utilizar para mejorar la planificacion y el control en las

organizaciones de servicios (O’Neill et al., 2001).

En las empresas de servicios, la estimacion de las necesidades de recursos es compleja. Por
ejemplo, la atencion médica o de consultoria, servicio a un cliente o paciente, requieren un
compromiso de tiempo de personas con diferentes habilidades. Esta tarea la podria hacer un
experto, o alguien con habilidades multiples, o alguien con experiencia significativa. La
experiencia de las personas influye en el tiempo necesario para realizar una tarea en particular
y esto hace que la estimacion de los recursos sea necesaria para satisfacer una demanda dada

de servicios mucho mas compleja en este sector (VoB, 2007).

El segmento de planificacion de las prioridades del sistema (MRP) es un conjunto de reglas
logicamente conectadas ya que los procedimientos se traducen en un programa, eliminando
los requerimientos netos, los planes de cobertura para cada componente y el montaje del
elemento con demanda dependiente. Una vez que se han generado los requerimientos netos
para los productos finales, la capacidad requerida para la produccién y montaje de estos

componentes debe ser calculada. Esto se logra en los requisitos de capacidad de la fase de
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planificacion. Es decir que el MRP ya debe ir enfocado a un buen servicio al cliente (Kim,

2014).

Procesos de Planificacion en Empresas de Servicio

La planificacion busca decidir en cuanto tiempo se quieren llegar a realizar las actividades,
los medios a utilizar, las acciones a tomar y los responsables para cumplirlas. Por tanto, se
busca minimizar riesgos. Las empresas de servicio permiten administrar los recursos
humanos y sus actividades, los recursos fisicos y tecnoldgicos, asi como controlar el
desempefio y control de calidad. Por tal razén los servicios generan un valor agregado
mediante la planificacion, organizacion y direccion. La administracion de operaciones al
igual que las otras funciones tiene un rol importante en la gestion de la organizacion del

servicio (Johnston, 1994).

Problemas en los Procesos de Planificacion en Empresas de Servicio

El problema de planificar es comun en las empresas debido a que los imprevistos, la gestion
de la calidad y la utilizacion de recursos, son problemas que enfrentan los operativos de las

organizaciones de servicios, lo que los obliga a replanificar.

Ahora bien, el servicio al cliente y la calidad de este no son factores faciles de definir con
precision (Armistead, 1989). Las empresas que proporcionan bienes y servicios tienen los
mismos problemas de control de inventario como fabricantes. Estas tienen que construir la
capacidad suficiente para satisfacer las necesidades de los clientes sobre una base tal y como

se exija.

La buena administracion en los procesos de planificacion, ademas de la responsabilidad de
la logistica y gestion de la cadena de suministro, esta en todos los procesos que cumplan con
la calidad esperada. Siendo este uno de los problemas mas frecuentes en el sector servicio

(Johnston, 1994).

Las decisiones estratégicas y tacticas en las actividades de produccion de las empresas, tanto

de manufactura como de servicios, ven reflejadas dificultades para un buen funcionamiento.
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El crecimiento en el sector de servicio ha desaparecido de cierta forma la diferencia entre los
productos y servicios porque al aplicar una estrategia competitiva se orienta hacia el cliente,
lo que genera un mejor servicio e incrementa el valor agregado del producto. Por lo cual las
decisiones estratégicas implican en la empresa un gran volumen de recursos reversibles a

largo plazo (Rivera et al., 2014).

Por lo tanto, un modelo MRP resulta un principal problema. Para llevar a cabo un correcto
funcionamiento de este es de vital importancia la seleccion de los proveedores que ayuden al

flujo correcto de los materiales para su correcta planificacion (Wang & Liu, 2014).

Modelos MRP Aplicados a las Empresas de Servicio

Como se ha mencionado la utilizacion del sistema MRP permite implantar el plan de
produccion con el objetivo de satisfacer las necesidades de ventas, a la vez de cumplir las
peticiones de compras de todos los insumos por las cantidades exactas que dicho plan de
produccion requiere. Por lo cual es importante tener un sistema de planificacion de
requerimientos de materiales en el sector de servicios. Toda empresa debe tener una
programaciéon de sus necesidades que deben cumplirse en un horizonte definido de
planeacion (Camilo & Gomez, 2018). De ahi la importancia que han tenido los modelos

consultados en Internet en las empresas de servicio.

El MRP I es una técnica para calcular la demanda interna y se considera como un software
para la planificacion y control de la produccion y las compras (Berenguer y Ramos, 2013).
Este suele mejorar la eficiencia y eficacia de la logistica interna debido a que permite analizar
los requisitos de componentes de cada producto; considerar el nivel de inventario de cada
uno ellos; tener en cuenta lead times; y emitir informes sobre elementos a comprar o fabricar,
en qué cantidad, cudndo se deben efectuar las 6rdenes de produccion o pedido y qué érdenes
reprogramar o anular. Adicionalmente, tiene la ventaja de contener médulos de planificacion
de la capacidad o CRP (Capacity Resource Planning) y aplicativos de finanzas (Berenguer &
Ramos, 2013).

Por otro lado, el MRP II tiene como objetivo planificar y controlar todos los recursos internos

de la empresa desde fabricacion-produccion, marketing, finanzas e ingenieria. Los software
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MREP II crean bucles cerrados, planes estratégicos, MPS (Master Production Schedule), MRP
(Material Requirement Planning), CRP, todo con el fin de optimizar las operaciones de
produccion (Berenguer & Ramos, 2013). Tanto el I como el II mejoran de forma general la
gestion de inventarios y produccion lo que aumenta el aprovechamiento de los recursos
econdmicos y la rotaciéon de activos. Su principal desventaja es que requieren la
documentacién de la estructura de los productos y la coordinacion de funciones entre los

departamentos de la empresa.

2.5.2.4. Relaciones Business-to-Business (B2B)

Las tecnologias de la informacion y comunicacion, principalmente aquellas basadas en
Internet, tienen el potencial de facilitar y posibilitar la integracion de la cadena de suministro
permitiendo la implementacién de modelos de colaboraciéon entre empresas (Hardaker &
Graham, 2017; Giménez & Lourenco, 2004; Auramo etal.,, 2004). Estas tecnologias
incrementan la riqueza de las comunicaciones a través de una interactividad mayor entre la
empresa, sus clientes y proveedores. A través de su uso las empresas conducen actividades
transaccionales y comerciales por medios electronicos (Chiotti, 2005). Asi se obtiene lo que
se conoce como negocio electronico o E-Business, el cual se refiere a la compra y venta de
bienes en forma electronica por parte de las personas. Este concepto abarca otros dos: el de
comercio electrénico negocio a negocio (B2B), que hace referencia al mercado corporativo
en las empresas que comercializan productos o servicios a otras empresas; y el de comercio
electrénico negocio a consumidor (B2C), orientado a destacar los beneficios personales que

aporta el producto a los consumidores (Juan, 2016).

El B2B se refiere a las transacciones comerciales y las comunicaciones entre empresas
realizadas en forma electronica a través de TIC. Aunque esta difundido a partir de la
expansion de Internet, se ha llevado a cabo desde hace varias décadas a través del uso de
vinculos basados en EDI (Electronic Data Interchange) (Kalakota & Robinson, 2000). Este
ha sido usado por las empresas grandes y rechazado por las pequefias y medianas empresas
debido a que requiere de altos costos de instalacion y operacion. Las relaciones B2B basadas
ofrecen la posibilidad de reducir sustancialmente dichos costos y sus principales beneficios
son: disminucién de los costos de las transacciones debido a la reduccion de los costos

tradicionales (de papel, fax, teléfono, etc.); intercambio de informaciéon en forma mas
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confiable, rapida y en tiempo real; reduccion de errores; y mejoramiento de la productividad

(Chiotti, 2005).

Integracion de las Relaciones B2B en la Cadena de Suministro

Las relaciones B2B comprenden la integracion de los sistemas de informacién de una
empresa con los de sus socios de negocio como clientes, proveedores, bancos, entre otros
(Markus et al., 2003). Los procesos en las empresas requieren la aplicacion de las tecnologias
de la informacién. Por lo tanto, los sistemas de informacion de las empresas necesitan ser
integrados con B2B, para permitir la integracion y posibilitar el intercambio de esta a través
de diferentes modelos de colaboracion que se implementen con sus socios de negocio

(Chiotti, 2005).

El concepto de integracion, la gestion de la cadena de suministro y relaciones B2B tienen
algo en comun: aplicar las interacciones entre empresas. Todos son conceptos estratégicos
fundamentales para que las empresas puedan forjar relaciones de colaboracion con sus
proveedores y clientes. No obstante, son conceptos diferentes y a la vez complementarios
(Alt et al., 2000). Como se ha mencionado anteriormente, el primero apunta a la integracion
de las empresas desde el punto de vista de los negocios. El segundo registra la integracion de
estas desde la aplicacion de los sistemas de informacion, con el proposito de dar soporte a la

colaboracion entre los modelos.

Las empresas no solo deben implementar relaciones B2B que les posibiliten intercambiar
informacion y realizar transacciones comerciales, sino que les permitan también gestionar
los procesos de negocio colaborativos a través de la aplicacion de un modelo de cooperacion

que gestione en forma integrada la cadena de suministro (Sahay & Maini, 2002).

Asi como existen diferentes tipos de integracion de la cadena de suministro, existen distintos
tipos de relaciones B2B. Estas definen como los sistemas de las empresas serdn integrados
para soportar un modelo de negocio especifico. Algunos autores denominan a las mismas
modelos B2B. No obstante, en esta tesis hablaremos de tipos de relaciones B2B que en
definitiva permiten conducir e implementar modelos de colaboracion. Estas son clasificadas

de acuerdo a dos aspectos que consideramos primordiales (Ibafiez & Cabrera, 2011):
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» Segun los procesos de negocio a los que estan dirigidas.

» Segun la estructura o topologia de las relaciones.

Tipo de Relaciones B2B segun los Procesos de Negocio Soportados

Una forma de clasificar estas relaciones es seglin los procesos de negocio principales a los
que dan soporte. Algunas se enfocan en los procesos de venta de bienes y servicios, es decir,

desde el punto de vista del vendedor.

Relaciones B2B desde el Punto de Vista del Vendedor

Los més conocidos desde este punto de vista son los catalogos electronicos, intercambios
electronicos y subastas electronicas. Estos modelos se diferencian de acuerdo al mecanismo
de precio que utilizan los vendedores para conducir transacciones comerciales (Hazael &
Guerra, 2012). El objetivo de los vendedores es agrupar un gran nimero de compradores. En
el caso de los catalogos electronicos los precios de los productos son fijados de antemano y
no estan sujetos a negociacion. No obstante, a los compradores se les provee de capacidades
de busqueda para que puedan encontrar el producto que retne sus necesidades. Mientras que
en los modelos de intercambios electronicos y subastas electronicas, el precio de los

productos es negociado en forma dindmica (Ibafiez & Cabrera, 2011).

En estos modelos los compradores generalmente tienen la opcion de colocar sus 6rdenes via
web en los sistemas del vendedor. Su objetivo es posibilitar la compra-venta de bienes y
servicios entre empresas en forma electronica. Es decir, estos modelos solo tienen como
proposito realizar la ejecucion de las transacciones comerciales en forma digital (Ibafez &

Cabrera, 2011).

Relaciones B2B desde el Punto de Vista del Comprador

El mas conocido desde este punto de vista es el B2B E-Procurement, el cual tiene que ver
con los procesos de negocio involucrados en la obtencion de materiales, ya sean directos
(necesarios para la produccion de los productos finales) o indirectos (necesarios para el
mantenimiento de los recursos como maquinas, repuestos de los equipos, insumos de oficina,
entre otros). Este modelo implica que dos o mas empresas (compradores y vendedores)

integren sus sistemas con el objetivo de llevar a cabo los diferentes procesos involucrados en
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la obtencion de materiales (Dai & Kauffman, 2001). Estos procesos son el de solicitud de
propuestas (para obtener el producto deseado); el de colocacion de las o6rdenes al proveedor
seleccionado; el de recepcion de productos; y, por ultimo, el de facturacion y pago

(Raisinghani et al., 2005).

El objetivo de los modelos B2B de obtencion de materiales es reducir los costos de busqueda
y de operacién de los procesos de compras para las empresas (Dai & Kauffman, 2001). Este
modelo plantea mayores desafios que los anteriores porque es necesaria una integracion de
los sistemas de las partes para conducir la obtencion de materiales. No obstante, debido a que
solo se tiene en cuenta la vista del comprador, generalmente los procesos involucrados en
estos modelos son controlados y gestionados por el mismo. Por lo tanto, no estan dirigidos a
establecer relaciones de colaboracion estrechas entre los socios, sino a disminuir los costos
de las transacciones comerciales tradicionales y hacer mas eficientes y rapidas las actividades

de compra de bienes y servicios (Ibafiez & Cabrera, 2011).

Colaboraciones B2B para la Gestion de la Cadena de Suministro

Los modelos B2B estan orientados a dar soporte al intercambio de informacion y la ejecucion
de transacciones comerciales entre empresas que forman parte de una cadena de suministro,
con el objetivo de comprar y vender bienes y servicios a través de Internet. Dan soporte a los
procesos de negocio que forman parte del nivel operacional de la cadena de suministro
(Chiotti, 2005). No obstante, para implementar los modelos de colaboracion, las relaciones
B2B deben darlo no solo a los procesos de nivel operacional, sino también a los procesos que
se refieren a la planificaciéon de la demanda, del suministro y a los de nivel estratégico.
Aunque estos Uultimos generalmente son dificiles de automatizar, los procesos de
planificacion siguen siendo claves y diferenciadores de las relaciones de colaboracion entre

empresas (Ibafiez & Cabrera, 2011).

Se conoce como relaciones de colaboracion B2B o simplemente colaboraciones B2B (Carol,
2001; Anderson, 2000; Turban et al., 2003) a las relaciones que se enfocan en dar soporte a
los modelos de colaboracidn para la gestion de la cadena de suministro. Estas son conducidas

por los socios de negocio involucrados en una cadena de suministro o en redes de
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colaboracion. Se refieren a la ejecucion de procesos de negocio colaborativos definidos por

los modelos de colaboraciéon y a la integraciéon de los mismos con los procesos privados

(Mulani & Lee, 2002).

Los Intercambios Comerciales B2B: una Vision de su Naturaleza

Los estudios sobre los intercambios comerciales entre compradores y proveedores presentan
uno de tres paradigmas: una unidad, diadico y de redes (Shao et al., 2008). El primero estudia
la percepcion de solo una de las partes de la relacion sin tomar en consideracion el impacto
que tienen las acciones en el otro actor. Cox et al. (2004), explican que estas investigaciones
tienden a ser mas descriptivas que analiticas y mds prescriptivas que predictivas, por lo que

tienden mas a las metas operacionales en vez de las comerciales.

El diadico recoge los puntos de vista de las dos partes en una relacion, lo que permite hacer
comparaciones entre ambos. Se puede decir que considera de forma equitativa los motivos
que mantienen a los actores interactuando o, al contrario, si pueden o no trabajar juntos para

lograr sus respectivos objetivos (Cox et al., 2004).

Por ultimo, el de redes investiga una organizacion en su entorno y observa las interfaces de
esta con respecto al ambiente. Este enfoque es mas adaptable para la observacion de la

complejidad de las relaciones en redes (Shao et al., 2008).

El Desarrollo y los Beneficios del Uso de las TIC en el Contexto B2B Turistico

Como mencionamos anteriormente, entendemos por las TIC cualquier tipo de tecnologia
utilizada para crear, capturar, manipular, comunicar, intercambiar, presentar y utilizar
informacion en sus distintas formas (Ryssel et al., 2004). El esfuerzo en inversion y adopcion
de estas tecnologias en las empresas turisticas es destacable. Este sector se encuentra en las
primeras posiciones en cuanto a su adopcion, en comparacion con las empresas que operan
en otros sectores econdomicos (Observatorio, 2007; Banco de Espafia, 2014; European

Commission, 2010).

La literatura ha destacado numerosas ventajas que aportan las TIC a la competitividad de la

empresa turistica, entre ellas estdn que mejoran la eficiencia operativa (Law & Jogaratnam,
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2005; Bilgihan, 2011); facilitan la conexion no solo a niveles intra e interdepartamentales
sino entre las empresas (Kwon & Suh, 2004); aumentan la cooperacion y reducen los costos
y tiempo de las transacciones (Kent & Mentzer, 2003); mejoran la cuota de mercado y el
desempefio de los empleados (Karadag et al., 2009); ayudan a flexibilizar los puestos de
trabajo (Tesone, 2006); y por ultimo contribuyen al logro de ventajas competitivas (DiPietro

& Wang, 2010).

Desde el punto de vista del cliente, la importancia del uso de las TIC radica en su capacidad
para aumentar el valor ofrecido al comprador (Dimitrios Buhalis & Law, 2008). En el
contexto de los servicios se ha destacado que el uso apropiado de estas mejora las relaciones
de la cadena de aprovisionamiento del servicio fomentando la lealtad (Kent & Mentzer,
2003). De hecho la inversion que realizan en TIC, tanto clientes como proveedores del
servicio, esta asociada con la duracion y la intensidad de la relacion entre ellos (Morais et al.,
2011). Los efectos positivos de las TIC también se han observado en la industria turistica,
concretamente en las relaciones que mantienen los hoteles con los tour-operadores y las
agencias de viajes minoristas. El uso de las tecnologias en las organizaciones hoteleras no se
limita a actualizar los sistemas, sino a mejorar el servicio al cliente y la gestion interna
(Bastakis et al., 2004). Asimismo, en el contexto turistico organizacional, las TIC han
supuesto una revolucion en la creacion de redes entre empresas (Lin & Huang, 2006; Hirnle

& Hess, 2007).

En este sentido, las aportaciones en el contexto B2B han prestado especial atencion a la
dimension relativa al nivel de desarrollo de las TIC, revelandose como una variable que
aumenta la probabilidad de que una empresa consiga beneficios diferenciales en sus
relaciones (Lin & Huang, 2006). Las evidencias empiricas sobre el estudio de esta variable
son todavia escasas y se ubican fundamentalmente en la literatura sobre la gestion logistica
(Taylor, 2004). Ademas, se observa que las aportaciones que abordan el concepto de grado
de desarrollo de las TIC se fundamentan en los beneficios que estas aportan en la relacion

dentro del canal de aprovisionamiento del servicio.

Asi pues, el nivel desarrollado de las TIC refleja una actitud estratégica de la empresa por
adoptar una tecnologia més avanzada que su competencia, lo que supone beneficios en

términos de eficiencia (Taylor, 2004). Entre estos beneficios se han destacado la rapidez en
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la transmision de informacion y el ahorro de tiempo (Philip & Booth, 2001); la flexibilidad
en las funciones de los empleados (Philip & Booth, 2001); la reduccion de costos a largo
plazo (Tippins & Sohi, 2003); el aumento de la integraciéon con otros socios del canal
(Tesone, 2006); la mejora de la imagen de la empresa proveedora del servicio (Taylor, 2004);

y por ultimo el intercambio social (Frohlich, 2002).

2.5.3. Administracion con la Relacion de los Clientes

Este proceso provee una estructura de como las relaciones con los clientes pueden ser
desarrolladas. La administracion identifica clientes claves y grupos de clientes a los que van
dirigidos los productos o servicios como parte de la misiéon econémica de la empresa. El
objetivo de segmentar a los clientes asi es aumentar su fidelidad, pues se les proporcionan
productos y servicios personalizados, adecuados para aumentar el valor tanto de ellos como

de la empresa.

Los acuerdos de productos o servicios a prestar especifican los niveles de desempeiio de la
empresa. Ello provee una base de informes de desempefio que mide la rentabilidad de los
clientes individuales, asi como el impacto financiero de la empresa sobre su ejecucion y del

cliente.
Dimensiones de la Administracion con la Relacion de los Clientes

Las dimensiones que se consideran para la variable de ‘administracion con la relacion de los

clientes’ se explican a continuacion.

2.5.3.1. CRM (Administracion de Relacion con el Cliente)

El entorno actual competitivo ha modificado completamente las estrategias de marketing en
las empresas pasando de un enfoque transaccional a otro relacional (Page & Lepkowska-
White, 2002; Sands, 2003). El marketing relacional se puede considerar como antecedente y
origen del concepto CRM. Gronroos (1995) afirma que este no es mas que una aplicacion
practica de los valores y estrategias del primero, con énfasis en la relacion con el cliente.
Berry (1995) también insiste en esa idea considerandolo convertido en realidad mediante el

uso de las tecnologias de la informacion.
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Para Gummesson (2011) el CRM son los valores y las estrategias del marketing relacional
con especial énfasis en la relacion que existe entre la empresa y el cliente o un proveedor.
Para Harrigan et al. (2015), es una estrategia global y un proceso que le permite a la empresa
identificar, adquirir, retener y nutrir a los clientes rentables, mediante la construccion y el

mantenimiento de relaciones a largo plazo con ellos.

Beneficios del CRM

Podemos destacar que la relacion duradera con los clientes de mayor valor constituye la clave
para que las empresas sean mas rentables en los mercados cada vez mas competitivos. Es por
ello que el CRM se convierte en una de las principales iniciativas estratégicas en las empresas
actuales (Chen & Chen, 2004) y se puede definir como un area clave de estrategia de negocio

segun los beneficios que persigan las empresas (Hart et al., 2004).

Algunos trabajos han analizado los beneficios y ventajas para la empresa de una estrategia
CRM (Wildlund, 2003; Xu & Walton, 2005). Entre los principales beneficios sefalados
destacan que la puesta en marcha de una iniciativa de este tipo ha supuesto un incremento de
la competitividad para un gran nimero de compaiias, lo que se ha traducido en mayores
ingresos y menores costos de operacion, asi como en los efectos econdmicos que se derivan

de incrementos en la tasa de retencion y satisfaccion de los clientes en diversas industrias.

CRM en el Sector Hotelero

Las tecnologias de la informacion juegan un papel importante como factor clave del éxito en
la actualidad (Cortés et al., 2010) convirtiéndose en un recurso vital para el desarrollo del
sector hotelero. Dichas tecnologias pueden ofrecer ventajas significativas para la gestion de
la empresa hotelera tanto a nivel operacional y practico como desde un punto de vista

estratégico (Buhalis & Main, 1998).

Por otra parte, diversos estudios han examinado las variables que inciden en el grado de
inversion y uso de innovaciones tecnologicas en la industria hotelera, destacando las
siguientes: la categoria del hotel, su grado de integracidon en una cadena, su localizacion y
otras caracteristicas como su tamafio o antigliedad (Buhalis & Main, 1998; Sahadev & Islam,

2005; Figueroa & Talon, 2006). Se observo que conforme aumenta la categoria de los
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establecimientos, se produce un incremento tanto en el nivel de utilizacion como en la

importancia que los establecimientos otorgan a las innovaciones tecnologicas.

El Centro de Estudios Superiores en Turismo (CESTUR) public6 en 2011 una convocatoria
para desarrollar un nuevo Sistema de Clasificacion Hotelera Mexicano (SCH) y dotar asi al
sector de una herramienta de medicion sélida, que permita no solo indicar la cantidad de
alojamiento disponible, sino las cualidades de este. Con base en estos clasificadores el sector
hotelero puede establecer una estrategia adecuada de gestion de las relaciones con los

clientes.

Al hablar de hoteles, el nimero de estrellas refleja sus cualidades superiores (Figueroa &
Talon, 2006). La calificacion con medias estrellas permite incrementar la exactitud en la
evaluacion, dando mayor flexibilidad a la herramienta y limitando la sobreestimacion en la
autoclasificacion, ya que al utilizar exclusivamente estrellas completas se pierden diferencias
importantes entre los hoteles de una misma categoria y se generan pocos incentivos en los
hoteleros para mejorar sus establecimientos. Por tanto, el CRM para una empresa hotelera
significa mantener la satisfaccion de los clientes y su lealtad, tomandose el tiempo de estar

al pendiente de ellos y tratarlos con la importancia que se merecen.

Barreras de la Adopcion de CMR

Figueroa & Talén (2006) mencionan que:

[...] abundantes estudios han tratado de determinar las causas que han motivado el desarrollo
de la economia del conocimiento (Knowledge Economy), que es el sector de la economia que
utiliza el conocimiento como elemento fundamental para generar valor y riqueza por medio
de su transformacion a informacion. Pero entre todos los factores identificados la literatura
especializada reconoce en la globalizacion, el cambio en los patrones de comportamiento de
los individuos y en el uso intensivo de las Tecnologias de la Informacion y de las
Comunicaciones (TIC), a los verdaderos responsables de la aparicion de la nueva economia.
De forma efectiva, estos fenomenos han afectado en gran medida a las empresas, aunque la
forma de ser entendidos y el impacto que cada uno de ellos genera sobre las organizaciones
viene determinado por el tipo de empresa y por el entorno donde se ubica.

Las posibles barreras para que las empresas del sector hotelero adopten tecnologias enfocadas
en los clientes como el CRM son aquellas relacionadas con el tamafio de los establecimientos

y la falta de filiacién a una cadena de la Secretaria de Turismo (SECTUR, 2011; Arvanitis y
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Stern, 2001). Por lo que convencer a las pequefias empresas hoteleras del uso de una

estrategia como CRM para obtener mejores beneficios es mas dificil.

Como las empresas no requieren de un nimero grande de funciones, es posible emplear s6lo
algunos modulos siguiendo la estrategia CRM. En muchos casos, las empresas compiten
simultdneamente con otras grandes por el mismo cliente, por eso necesitan soluciones que
sean faciles de implementar y mantener, asi como que exijan pocos recursos en la aplicacion

de tecnologias de informacion.

Por lo que las soluciones deben dirigirse con diferentes caracteristicas y requerimientos a las
empresas hoteleras, lo que garantizara que estas entiendan la necesidad de invertir en
estrategias de negocio como CRM vy, posteriormente, en tecnologias de comunicacion e

informacion de acuerdo a sus necesidades y exigencias (Arvanitis & Stern, 2001).

Podemos decir que la adopcion de la estrategia de CRM es parte de la naturaleza del negocio
y en un futuro se debera hacer uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion, ya
que es la tnica manera de llegar a otros posibles mercados y clientes en distintas partes del
mundo que de otra forma no serian accesibles. Por lo que la aceptacion y comprension de la

estrategia CRM debe estar acompafiada de inversion en tecnologia (Orantes et al., 2019).

Para lograr una adecuada gestion del conocimiento y que sea una fuente de creacion de valor
para la empresa, el primer paso es identificar el que se genera en su interior, asi como aquel
que proviene del exterior, para después sistematizarlo y compartirlo entre todos los miembros

de la organizacion (Demuner et al., 2015).

Por lo anterior, podemos decir que CRM o administracion de relaciones con el consumidor,
es definido por Microsoft como una estrategia que permite a las empresas identificar, atraer
y retener a sus clientes. E1 CRM cubre los procesos de mercadeo, ventas y servicio al cliente
(MICROSOFT, 2008). Dentro de sus ventajas se considera la facilidad para administracién
de la informacion relacionada con los clientes y aumento de su satisfaccion, reduccion de
costos y mejora en la productividad debido a la automatizacién de actividades. Entre las
desventajas del CRM estan la dificultad del cambio de la cultura organizacional para

enfocarla al cliente y los altos costos de implementacion. EI CRM mejora la gestion de la
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SCM debido que permite conocer informacion acerca de las necesidades y satisfaccion de

los clientes lo que a su vez puede mejorar la estimacion de la demanda (MICROSOFT, 2008).

2.5.3.2. ECR (Respuesta Eficiente al Consumidor)

La respuesta eficiente del consumidor (ECR) ha sido percibida por una serie de empresas
como catalizador clave para la cadena de suministro (MICROSOFT, 2008). En su intento de
redisefar las cadenas de suministro de la industria, la ECR promueve iniciativas de eficiencia
en areas como la promocion, desarrollo y reposicion de productos. Estas iniciativas son
facilitadas por una cantidad de programas y habilitacion de tecnologias, especialmente el
comercio electronico (CE) que eventualmente integra a todos los jugadores dentro de una

cadena de suministro.

El objetivo de la ECR es reformar la cadena de suministro de tal manera que los productos o
servicios puedan ser traidos sin problemas y continuamente de fabricante a consumidor,
como resultado de informacidn oportuna, precisa y sin papel que fluye desde el consumidor

hasta el fabricante (Sanchez-Fernandez, 2002).

Dado que la ECR es un sistema interorganizacional tipico habilitado por la CE, las
asociaciones entre los participantes de una cadena de suministro juegan un papel crucial para

el logro de los objetivos de la ECR (Diaz de Santos, 2006; Szymankiewicz, 1997).

De acuerdo con la vision de la ECR, las cadenas de suministro deben someterse a una total
transformacion (Associates, 1993). Los participantes de estas necesitan trabajar juntos para
maximizar su eficiencia y lograr el objetivo comin que es entregar el mejor valor al
consumidor (Martin, 1994; Associates, 1993). Si se da la colaboracion e integracion entre los
participantes de una cadena de suministro a través del uso de las tecnologias de la
informacion, los limites entre estos desapareceran gradualmente (Associates, 1993).
Fabricante, distribuidor y minorista dentro de una cadena de suministro pueden ser
considerados como una entidad Unica y a su vez una organizacion virtual que persigue una

meta en comun (Szymankiewicz, 1997; Marshall et al., 1999). Como resultado Ia
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competencia de una empresa a otra cambiara por la cadena de suministro (Daugherty et al.,

1996; Montezemolo, 1997).

Definicion del ECR

Montezemolo (1997) y Hayes (1998) sefialan que el ECR aparecio en Europa en 1944 para
eliminar costos innecesarios de la cadena de suministro y para que el sector en su conjunto
reaccionara de la forma mas adecuada a las demandas de los consumidores. Otros autores
resaltan diversos elementos que consideran necesarios para el éxito de la adopcion e
implantacion de practicas ECR. Para Hayes la clave real es la relacion entre fabricante y
distribuidores, por lo que se requiere de cambios en la estructura de la empresa y en los
procesos (Shulman, 2000). Los procesos ECR no deben implementarse a expensas de la
creatividad en merchandising ni de la actividad promocional (Veiders, 1993), sino como una

inversion en tecnologias de la informacion.

Desde una perspectiva de aprendizaje, conocimiento y generacion de ventajas competitivas,
se puede decir que la respuesta eficiente al consumidor es una técnica que comprende un
conjunto de tecnologias y procedimientos fundamentales de colaboracion entre agentes de
una cadena de suministro; y permite el aprendizaje organizativo, la generacion y gestion del
conocimiento. Por lo que crea un conjunto de capacidades distintas en todos los agentes que
intervienen, dando lugar al establecimiento de ventajas competitivas sostenibles (Veiders,

1993).

Beneficios de la ECR

Su implementacion en la industria de consumo resulta en ahorro en costos y mejora en la
satisfaccion del cliente (Veiders, 1993). Los beneficios potenciales para una compaiia se

muestran a continuacion:

» Mayor satisfaccion del consumidor.
» Reduccion del inventario total a lo largo de la cadena.
» Eliminacion de los excesos de costos de produccion.

» Minimizacion de la fluctuacion de cronogramas de produccion.
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Incremento de ventas.

Mejores relaciones entre proveedor-detallista.
Reduccion de los dias de inventario.

Reduccion de los costos de mantener el inventario.
Mayor rotacion.

Disminucién de costos operativos y administrativos.

vV V V V V V V

Reduccioén de los tiempos de reabastecimiento.

Factores Criticos de Exito

El desarrollo de cada estrategia de colaboracion supone cuatro fases:
1. Identificacioén de oportunidades y definicion de proyectos piloto.
2. Seleccion e implantacion de proyectos.
3. Extension a masa critica.

4. Elaboracion y difusion de mejores practicas (Soret Los Santos, 2007).

Mejia & Laguna (2019) mencionan que es fundamental que las organizaciones participantes
sigan unas determinadas pautas de comportamiento las cuales son factores criticos de éxito

y se enlistan a continuacion:

» Compromiso de la direccion. La direccion debe erigirse como motor de cambio y
coordinador de participantes dedicando los recursos necesarios para la adaptacion de
NUEVOS Procesos.

» Cambio cultural. Deben establecerse los principios adecuados para personas y
departamentos que se involucren en la implantacion de nuevas précticas.

» Sistemas de informacion (SI) y de nuevas tecnologias (NT). Deben permitir el
tratamiento, intercambio y control de la informacion, asi como estar en linea con
ciertos estandares del sector.

» Politica pull de arrastre. El aprovisionamiento debera estar basado en la demanda real

del consumidor. Es una politica de gestion “hacia atras” en la cadena de suministro.
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» Modelo organizativo. Se requiere que todos los participantes dispongan de estructuras
organizativas capaces, permitan la comunicacion diaria eficaz y la gestion correcta

de la informacion necesaria para la consecucion de las acciones de mejora.

El nuevo marco de relacion debe incorporar:

» Confianza entre las partes.

» Involucracion de todos los agentes en la definicion, impulso, control y negociacion.

» Transparencia, especialmente en el intercambio de indicadores y en el costo de las
actividades objeto de mejora.

» Cumplimiento de lo pactado mediante formalizacion y documentacion de acuerdos,

asi como de mecanismo de revision.

Se persigue por tanto el aprovechamiento de oportunidades de mejora a través de la
colaboracion de fabricantes, operadores logisticos y distribuidores en los procesos de
generacion y satisfaccion de la demanda. Como nuevo marco de relacion, la ECR comprende

cuatro estrategias de colaboracion:

» Reaprovisionamiento eficiente (RE).
» Promociones eficientes.
» Surtido eficiente.

» Lanzamiento de nuevos productos eficiente (Mejia & Laguna, 2019).

En resumen, la Respuesta Eficiente al Consumidor es un modelo estratégico en el que los
clientes y proveedores trabajan en forma conjunta para entregar el mayor valor agregado al
consumidor final. La Union Europea lo ha definido como el trabajo conjunto de las empresas

para satisfacer los deseos de los consumidores de manera correcta, rapida y con bajo costo.

El funcionamiento de la ECR estd basado en la utilizacion del cédigo de barras y el EDI lo
que permite la identificacién y seguimiento de los productos, mejorar la trazabilidad y
agilizar el intercambio de informacion entre el cliente-proveedor. Finalmente, una de las
principales quejas de las empresas que han implementado este modelo son el aumento en los
costos, debido a la resistencia al cambio y el mal servicio de los cambios estructurales (Soret

Los Santos, 2007).
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2.5.3.3. E-Commerce (Comercio Electronico)

En las ultimas dos décadas, el interés en la investigacion relacionada con el comercio
electronico ha provocado un niimero sustancial de estudios académicos (Soret Los Santos,
2007; Espinal, 2009; Law et al., 2014; Yang et al., 2015). Si bien estos estudios han
beneficiado significativamente el conocimiento sobre el desempeiio del comercio
electronico, han surgido nuevos desafios a medida que el volumen de trabajo se ha convertido
en un obstaculo para el desarrollo del conocimiento. Por lo tanto, la evolucion de la literatura
en el desempeiio del comercio electronico requiere de conocimiento existente para informar

los esfuerzos académicos en este campo.

El aumento del uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion ha logrado quedarse
en la industria hotelera y turistica, pese a la renuencia reconocida de los hoteleros a adoptar

nuevas tecnologias. (Hua et al., 2015; Buhalis, 2003; Law y Jogaratnam, 2005)

Asi, el progreso de las tecnologias de la informacion y comunicacion va de la mano con el
turismo (Law & Jogaratnam, 2005). Los procesos de negocio, tanto de empresa a empresa
(B2B) como de empresa a consumidor (B2C), estdn digitalizados (Poon, 1993). Las
atenciones han pasado de la promocion (1960), desarrollo de productos e investigacion de
mercado (1970) y gestion de ingresos (1980), a centrarse en los procesos de negocio
mediados por Internet y las TIC (Sheldon, 1997) como actividades sociales de consumidor a

consumidor (C2C) (Morosan et al., 2014).

Si bien las TIC han penetrado cada vez mas en la industria con el respaldo de su propio
avance y modelos comerciales adaptados, la experiencia de cliente/cliente es un objetivo
comun por lo que los procesos digitales se esfuerzan en brindar un mejor servicio de la
empresa (Law et al., 2014). Ademas, estos procesos digitales a menudo se caracterizan por
su utilidad, diversion y facilidad de uso (Law et al., 2014). Teniendo como resultado que los
negocios estan relacionados con el uso de redes moéviles y sociales (Nyheim & Connolly,

2012); por ejemplo, el uso de las computadoras personales tradicionales (Berkus, 2013).
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Por lo tanto, puede considerarse al comercio electronico (E-Commerce) como un proceso
informatico sofisticado que respalda el logro de la experiencia cliente/cliente desde aspectos

de disefo, comunicacion, entrega, cumplimiento y evaluacion (Berkus, 2013).

El desarrollo estructural subyacente ha evolucionado de los sistemas de reserva por
computadora (1970), a sistemas de distribucion global (1980), a Internet (1990) y a las
actividades sociales de red virtual (C2C) facilitadas por la organizacion actual, lo que ha
provocado que las empresas cambien su forma actual de comercializar sus productos o

servicios (Buhalis, 2003; EBusiness, 2006; O’Connor, 1999).

Aunque el comercio electronico sirve como el medio fundamental para la mayoria de las
actividades relacionadas con los clientes en los mercados actuales, tiene un vinculo
comercial completo porque dicho proceso es esencialmente transaccional (O’Connor, 1999).
Su interaccion sinérgica, acelerada con la hospitalidad y el turismo, ha traido cambios
fundamentales a la industria (O’Connor, 1999) y cultivado la competitividad en el entorno
empresarial (OMT, 2001). En consecuencia, el rendimiento del comercio electronico se
conoce como el impacto del valor comercial del mismo (Hua et al., 2015) e incluye tres tipos

de beneficios:

1. Beneficios de marketing y competencia.
2. Beneficios esenciales que apoyan la estrategia y el desarrollo.

3. Beneficios de eficiencia empresarial (Buhalis y Law, 2008).
Antecedentes del Desemperio del Comercio Electronico

En la década de 1990 este parecia haber ofrecido ventajas a las empresas con escasez de
recursos haciendo uso de sistemas patentados (Zhu & Kraemer, 2002) Por ejemplo, el
comercio electronico facilitado por el intercambio electronico de documentos (EDI) cred
ventajas competitivas para quienes lo emplearon (Mukhopadhyay et al.,1995). Santhanam &
Hartono (2003) mostraron que el EDI era sostenible hasta cierto punto en un contexto de
multiples industrias, sugiriendo que las capacidades de las tecnologias de la informacion y
comunicacion podrian mejorar el rendimiento (Bharadwaj, 2000). Cabe recordar que si estos

sistemas independientes son utilizados a menudo resultan costosos o dificiles para las
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empresas para comunicarse con sus socios comerciales, debido a la falta de plataformas de
comunicacion poderosas y las limitaciones de datos (Bharadwaj, 2000). El uso de las TIC

reduce los costos significativamente.

Debido al interés de los proveedores, el comercio electronico comenz6 a ocupar un lugar
central en la década del 2000 (Bharadwaj, 2000). Particularmente, por la extensa
estandarizacion de las herramientas de las tecnologias de la informacién y comunicacion
(Yang etal., 2015) y las tecnologias basadas en la Web, que ofrecen intercambio de
informacion bidireccional en tiempo real en la cadena de valor (Zhu, 2004). Esto ofrecid
mayores oportunidades a las empresas que eran mas pequefias y menos ingeniosas para
competir con otras mas grandes. Como resultado, el comercio electronico indujo
transformaciones a gran escala que fueron tanto internas como externas a una organizacion,
gjerciendo una profunda influencia tanto en esta como en su relacion con las partes

interesadas (Zhu, 2004).

Beneficios de Marketing y Competencia del Comercio Electronico

Desde el punto de vista basado en recursos las capacidades del comercio electrénico pueden
conducir a ventajas del rendimiento, como la diferenciacion o las ventajas de costos (Nevo,
2010), porque las capacidades organizativas Unicas pueden derivarse de la utilizacion
adecuada de los recursos y asignacion dentro de una empresa con el apoyo de otros recursos,

como las culturas organizacionales productivas (Bharadwaj, 2000).

Sin embargo, las capacidades de las empresas son dinamicas y evolucionan continuamente
para “adaptarse a entornos que cambian rapidamente (Chae et al., 2014; Bharadwaj, 2000)”.
Esto llevo a los investigadores a usar una perspectiva de capacidades dindmicas para
comprender como una empresa aumenta la ventaja competitiva en los mercados dindmicos
actuales (Eisenhardt y Martin, 2000). Un rendimiento superior puede ser el resultado de la
fuerte orientacion de comercio electronico de una empresa, pues esta puede ser mas agil para

adaptarse a entornos empresariales dindmicos (Chae et al., 2014).
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Empero, esta corriente de investigacion se ha basado en la suposicion de que el comercio
electronico traerd los beneficios esperados y conducird a ventajas competitivas, que parecen
estar en desacuerdo con los resultados no concluyentes de estudios empiricos recientes sobre
el impacto en el rendimiento del comercio electronico (Chae et al., 2014). No todos los
esfuerzos del comercio electronico se materializan en recursos que son “raros, inimitables,
no sustituibles y valiosos (RINV)”, ni crean ventajas competitivas o controlan la renta
econdmica (Chae et al., 2014). En consecuencia, el escepticismo comenzo a surgir sobre si
las empresas electronicas basadas en Internet continuarian beneficiandose del impacto
economico de TI, o si se requieren enfoques mas generales para comprender mejor los
posibles beneficios del comercio electronico en el entorno empresarial (Zhu & Kraemer,

2002).

Beneficios Esenciales del Comercio Electronico que Apoyan la Estrategia y el Desarrollo

A partir de la perspectiva estratégica y de desarrollo se propone cambiar la inversion del
comercio electronico en capacidades que generen ventajas competitivas sostenibles y un
rendimiento superior, lo que desempefia un papel cada vez mas importante para las empresas.
Por un lado, los activos fisicos de TI como los equipos e incluso algunos software a menudo
son facilmente imitables y tienden a generar un rendimiento superior temporal (Zhu &
Kraemer, 2002). Por otro lado, los activos y capacidades de TI intangibles una vez integrados
con éxito en un negocio pueden brindar un rendimiento superior sostenible (Chathoth, 2007);
en tanto que se consideran recursos RINV caracterizados por la tacitidez, la idiosincrasia y a
menudo un largo periodo de desarrollo; y que estin protegidos por factores como la
integracion social y la ambigiiedad causal de la imitacion de la competencia (Christensen &

Overdorf, 2000).

Por lo tanto, los estudios empresariales se centran principalmente en la adopcidn y cuestiones
relacionadas. Se prestd especial atencion a las implicaciones estratégicas y de desarrollo que
se derivan de la adopcion del comercio electronico. Por ejemplo, se demostré que su
adopcion mejora el crecimiento financiero tanto en la linea superior como en la base de las

organizaciones (Dierickx & Cool,1989; Karagozoglu & Lindell, 2004).
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E-Commerce en hosteleria y turismo

El comercio electronico ha evolucionado de manera tnica en la industria hotelera y turistica
a lo largo del tiempo (Karagozoglu & Lindell, 2004). Las primeras practicas de este
comenzaron en la década de 1960 cuando la industria de la hospitalidad y el turismo comenzd
a confiar en los sistemas de distribucion global (Straub & Klein, 2001). En particular, los
programas de viajeros frecuentes en la década de 1980 proporcionaron a las aerolineas
informacion detallada sobre los clientes (Gaffney, 2013) y condujeron a una gestion exitosa
de las relaciones con los clientes y al marketing relacional, estableciendo una base para el

comercio electronico moderno (Thakran & Verma, 2013).

Si bien la aparicion de Internet en la década de 1990 llevé al comercio electronico a un nuevo
nivel donde las relaciones B2B y B2C fueron mas interactivas (Kim et al., 2009), en el 2000
se observo que este entrd en la era SoLoMo donde las redes sociales, la ubicacion y los
dispositivos méviles desempefiaron papeles dominantes (Thakran & Verma, 2013). A partir
de 2012 y con una amplia combinacion de comportamiento del consumidor entre las
alternativas de compra, canal y dispositivo, la era hibrida fue testigo de la rapida evolucion
del comercio electronico en el dominio del comercio movil y ofrecié grandes oportunidades
de investigacion para complementar estudios previos que abordaron el progreso tecnoldgico

y la evolucion del marketing (Thakran & Verma, 2013; Gaftney, 2013).

Por ejemplo, la mayoria de los huéspedes del hotel tienden a traer al menos dos dispositivos
con ellos y consideran primordial la libertad de usar sus propios dispositivos y controlar su
entretenimiento (Berkus, 2013). Algunas lineas de cruceros y hoteles de lujo, como Oceania
y Kimpton, han comenzado a hacer que los iPads estén disponibles para uso y conveniencia

de los huéspedes (Dev et al., 2010).

2.5.3.4. Internet

Las empresas dedicadas a la produccion se enfrentan al reto de la era digital: cada vez resulta
mas importante fabricar mas, con una mayor orientacion a la demanda y de manera mas
flexible y, por si no fuera suficiente, el producto final no debe encarecerse. En el futuro la

obtencion y el andlisis de informacion sobre los costos productivos y el comportamiento del
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proceso de produccion, mientras este se encuentre en marcha, seran aspectos criticos para el

¢éxito de las fabricas (Watkins, 2013).

Por lo que las empresas deben adaptarse a las nuevas tecnologias para tener una ventaja
competitiva respecto a otras. Resulta necesario adaptar, innovar y reestructurar practicamente
en todas las areas de la empresa, utilizando nuevos dispositivos para contar con un
funcionamiento idoneo. Entre las tecnologias que sobresalen esta el Internet de las Cosas que

hace la cadena de suministro mas eficiente (Buendia, 2013).

El Internet de las Cosas o [oT (del inglés Internet of Things) es un concepto de red para el
intercambio de informacidén y comunicacién a través de Internet con el fin de lograr una
gestion inteligente (Hua et al., 2015). Su finalidad es permitir que todos los elementos se
puedan comunicar entre si en cualquier momento y lugar, otorgando a cada objeto una
direccion para poder tener comunicacion con los demas, e incluso controlarlos (Kagermann,
2015). El IoT ofrece un papel clave para el futuro de Internet, cerrando la brecha entre el

mundo fisico y su representacion en los sistemas de informacion (Lu & Teng, 2012).

Implantacion del Internet en la Cadena de Suministro

La implantacion del IoT requiere de las siguientes competencias (Xu et al., 2013):
= Nivel de tecnologias. Desafios vinculados a la integracion de los objetos de las redes
inteligentes bajo fuertes restricciones de energia y medio ambiente.
= Comunicacién y trabajo en red. Desafios vinculados a la seguridad de la red y
flexibilidad en la prestacion de servicios en todas partes.
= Nivel de inteligencia. Desafios vinculados con la fusién de datos y descubrimiento de
servicios donde los datos son recogidos por los objetos inteligentes para ser

examinados y distribuidos.

Las siguientes caracteristicas son las principales del IoT:
» Hace que cualquier objeto pueda conectarse a Internet para intercambiar informacion
y comunicarse entre si, con una identificacion inteligente, obteniendo la localizacion,

el seguimiento, el control y la gestion de red (Tian et al., 2011).
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» La fiabilidad y precision en la entrega de la informacion a través de la integracion de
las telecomunicaciones y redes.
» El analisis inteligente (Big Data) de la gran cantidad de datos que proporcionan los

objetos que se almacenan en el Cloud Computing.

Para que el IoT tenga una amplia difusion es necesario que las areas claves deban tener en
cuenta lo siguiente (Coetzee & Eksteen, 2011):

» Laprivacidad, gestion de identidades, seguridad y control de acceso. El [oT presenta
importantes desafios en términos de quién puede ver qué credenciales (recordando
que las entidades ya no son solo personas, sino cualquier forma de objeto de 1oT).

» Lanormalizacion e interoperabilidad. Garantizar que cada vez que se desarrolla una
nueva aplicacion no haya ningln problema en la conexion.

» La gran cantidad de datos. El sistema debe poseer de una infraestructura que permita
el flujo de datos de millones de objetos, asegurandose de que sea utilizable para las

generaciones futuras.

El Internet de las Cosas es aplicado para mejorar la gestion empresarial y su buen
funcionamiento requiere que se cuente con implementacion de una elevada tecnologia,
dispositivos que tienen que ser integrados entre ellos, por lo que es necesario contar con
personal capacitado para llevar a cabo su Optimo funcionamiento. Puede ser aplicado en
diferentes sectores, por lo que a continuacion se explicaran los efectos y beneficios en la

logistica de las empresas de servicios (Lu & Teng, 2012).

Internet de las Cosas en la Cadena de Suministro

El desarrollo logistico ha contribuido a la reduccion del consumo de materiales, mejorando
la productividad del trabajo y desempefiando un papel importante en el desarrollo economico

y social de cualquier pais (Li & Lu, 2012).

En logistica el IoT puede conectar diferentes activos a lo largo de una cadena de suministro,
para luego analizar los datos generados a partir de esas conexiones y captar nuevas ideas. Al
hacerlo, permite a los proveedores logisticos tener unos niveles mas altos de eficiencia

operativa, mejorando los servicios de los clientes. La aplicacion de este en las operaciones
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logisticas tiene impactos considerables, entre los cuales destacan los siguientes (Macaulay et

al., 2015):

» Controlar el estado de los activos, paquetes y las personas en tiempo real en toda la
cadena de valor.

» Medir como se estan realizando estos activos y conseguir un cambio de lo que estan
haciendo actualmente y lo que van a hacer a continuacion.

» Automatizar los procesos de negocio para eliminar las intervenciones manuales,
mejorando la calidad y la previsibilidad con menores costos.

» Optimizar como las personas, sistemas y activos trabajan juntos, coordinando sus
actividades.

» Aplicar la analitica para toda la cadena de valor identificando areas de oportunidad y

mejores practicas.

Las operaciones de la cadena deben ser eficaces y eficientes, esto es con movimientos rapidos
de los flujos de informacion y de materiales. Las cinco actividades basicas en la cadena de
suministro son: comprar, fabricar, transportar, almacenar y comercializar (Ping et al., 2011).
Algunos procesos que llevan implicitos estas actividades son la planificacion, la evaluacion

de los proveedores y el retorno de algunos productos (logistica inversa) (Ferreira et al., 2010).

La logistica es la parte de la cadena de suministro que planifica, almacena, implementa y
controla el flujo eficiente y eficaz de productos, servicios e informacion entre el punto de
origen y el punto de consumo, con el fin de satisfacer al cliente y los requerimientos legales.
En este ambito el uso de IoT hace que la gestion logistica esté muy relacionada con los

sistemas de transporte (Ferreira et al., 2010).

La logistica tradicional tiene el gran problema de que entre el proveedor y la venta no hay
conexion. El inventario en toda la cadena de suministro es opaco y la informacién no se
comparte (Ferreira et al., 2010). Dos de las debilidades de los sistemas logisticos actuales
son que se construyen generalmente caso por caso para adaptarse a ciertos entornos

logisticos; y que carecen de reutilizacion y flexibilidad (Dong & Song, 2011).

La aplicacion del Internet de las Cosas en la cadena de suministro hace que se integre y

comparta la informacion, teniendo diversos mecanismos de coordinacion, tomando
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decisiones con rapidez y gestionando los flujos de materiales a través de la integracion e

intercambio de informacion (Lu & Teng, 2012). Por tanto, se pretende alcanzar la mejora de

los siguientes puntos:

>

Implantar un mecanismo de toma de decisiones. En sistemas logisticos complejos
si se tienen que tomar multiples decisiones en tiempo real es mas eficiente tomarlas
de un modo descentralizado, en vez de tomar una decision 6ptima pero tardia (Ping
etal., 2011).

Integrar el entorno logistico del objeto para ser capaz de evaluar su situacion actual
mediante la percepcion directa o por la informacion adquirida de otras fuentes
(Hribernik et al., 2010).

Adquirir y propagar la informaciéon tanto dentro como fuera de la propia
organizacion (Hribernik et al., 2010).

Integrar el software de gestion mediante la tecnologia del IoT, lo que gestiona las
necesidades personalizadas de los clientes y las previsiones de dichas empresas
(Dong y Song, 2011),

Integrar el sistema de visualizacion para localizar y controlar los vehiculos y
productos en tiempo real (Dong & Song, 2011).

Integrar la automatizacion para controlar y operar las operaciones logisticas (Dong

& Song, 2011).

Para aplicar el [oT en logistica es necesario contar con la participacion de todos los niveles

y competidores que estan dentro de la cadena de suministro. Algunas medidas para

promocionarlo en la logistica son (Wang, 2011):

>
>

Establecimiento de las normas técnicas estandarizadas para el [oT.

Incremento de las politicas de los gobiernos en la orientacion hacia tecnologias
innovadoras.

Fomentar en las grandes empresas el establecimiento de un modelo lider.

Guiar a las empresas a considerar cuestiones de costos en el contexto de los
beneficios del sistema.

Adecuacion de las leyes por parte del gobierno en el desarrollo y mejora de los

reglamentos del [oT.
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Por ultimo, aplicar el Internet de las Cosas en la logistica de la cadena de suministro es una
actividad muy compleja que puede generar muchas dudas, por lo que conviene tener en

cuenta los siguientes problemas que pueden surgir (Dong & Song, 2011):

De la integracion del sistema
De la estandarizacion técnica
Del costo

De la seguridad y privacidad (divulgacion de datos)

YV V V VYV VY

Del crecimiento

2.6. Competitividad en el Sector Hotelero

Penrose (1959) define las empresas como entidades econdmicas dotadas de recursos y
capacidades a partir de los cuales ofrecen al mercado productos y servicios. Las
caracteristicas y la cantidad que posean de estos recursos les permitirdn, a partir de sus
capacidades, gestionarlos de tal manera que se conviertan en ventajas competitivas y les
retribuyan el méximo beneficio. En este marco puede explicarse por qué unas empresas son

mas competitivas que otras.

La competitividad es un tema recurrente en la actualidad y se ha empleado para referirse a
aquellas empresas, paises, regiones o sectores, capaces de establecer estrategias de manera
constante; tendientes a responder favorablemente a las demandas del entorno; con la
habilidad de aprovechar las capacidades y recursos de los que disponen; y aumentar el valor
de sus productos ofrecidos en los mercados, diferenciandose de sus competidores y con
costos que permiten que su rentabilidad se incremente, contribuyendo a elevar el valor de la

marca, lugar o sector en general (Cann, 2016).

Sin embargo, este concepto no puede considerarse como univoco, pues segun el nivel y
ambiente desde el que se considere las condiciones del entorno diferirdn, asi como los
recursos disponibles, las caracteristicas de los competidores y por lo tanto los objetivos
perseguidos por las organizaciones. Por lo que encontrar un unico parametro o indicador que
la refleje se vuelve complejo, pues entre las posibles combinaciones de niveles y ambientes,

un solo indicador no refleja la situaciéon completa de una empresa, pais, region o sector.
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El Foro Econémico Mundial (WEF, por sus siglas en inglés) que mide la competitividad
entre los paises la define como “el conjunto de instituciones, politicas y factores que

determinan el nivel de productividad de un pais”.

Segtin Cann (2016) evaluar la competitividad de un pais, sus instituciones y sus politicas son
recursos de los cuales dispone un gobierno para enfrentar el entorno y sus desafios
estableciendo la forma en que se gestionaran, teniendo en cuenta el contexto global y bajo la
premisa de incrementar su productividad (identificando areas estratégicas y reconociendo sus
limitantes), al considerar que con ello mejoraran las condiciones de vida de sus habitantes y

su bienestar que es su objetivo.

De ahi que se consideren diversos indicadores y no solo la productividad (o producto interno
bruto, también PIB), pues los objetivos de un pais no se concentran solo en el incremento de
esta, ya que si no se transforma en bienestar para sus habitantes no podria considerarsele

competitivo pues no cumple con sus objetivos.

Para determinar el nivel de competitividad de paises con relacion a otros, el WEF evalta 12
areas agrupadas en 3 pilares denominados bésicos, secundarios y terciarios. En los primeros
incluye instituciones, infraestructura, entorno macroeconémico, salud y educacion primaria;
en los secundarios mercados laborales, financieros, de bienes, capacitacion, educacion
superior y preparacion tecnologica; y de los ultimos la sofisticacion e innovacion comercial

(Cann, 2016).

En este mismo sentido se encuentra la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econémicos (OECD por sus siglas en inglés) quien considera que la competitividad es “el
grado en que una nacion, bajo determinadas condiciones de mercado, puede producir bienes
y servicios que se reflejen en expandir y mejorar las condiciones de vida de la gente, en un

mayor plazo (1992)”.

Otro caso es el Instituto Mexicano para la Competitividad (IMCO) que la define como “la
capacidad para atraer talento e inversion, en comparacion con otros, refiriéndose al contexto
del pais (2012)”. Atendiendo las condiciones de México considera que el pais debe gestionar

tanto el talento como las politicas que permitan atraer inversion de mejor manera que otros
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paises que buscan lo mismo y que por tanto son competencia. Este objetivo desde esta
perspectiva, aunque similar al del WEF, se enfoca hacia otros indicadores y considera que es

necesario un trabajo conjunto entre gobierno, instituciones y sector privado.

Por eso, para obtener un indice que muestre el nivel de competitividad, se buscan indicadores
en areas como el respeto a los derechos humanos; acceso a recursos naturales; niveles y
acceso a la educacion y salud; situacion economica del pais; desarrollo de infraestructura y
comunicacion (IMCO, 2012). Es decir, por una parte, se determinan los indicadores que
mostraran que tanto el pais atrae inversion y gestiona el talento humano, al mismo tiempo
que se clarifican los factores que requieren gestionarse para lograr el objetivo perseguido

como mision.

La competitividad puede aplicarse en diferentes contextos seglin la forma en que se entienda,
por ejemplo, a regiones que pueden incluir paises o estados al interior de estos e incluso a
sectores industriales, porque los objetivos que se persiguen son similares. Si existe un &mbito
en el que tiene un sentido diferente es a nivel organizacional, pues los objetivos que se
persiguen son de caracter particular. Esto es evidente cuando se la define como “la capacidad
que una empresa u organizacion de cualquier tipo desarrolla, para mantener sistematicamente
ventajas competitivas que le permitan disfrutar y sostener en el tiempo una posicion
destacada en el entorno socioecondmico (Demuner et al., 2010)”. Dicha posicion deseada en
el mercado a nivel empresarial por lo general tiene que ver con el crecimiento de esta, es

decir, el aumento de su cuota de mercado y beneficios (Tsai et al., 2009).

Aunque se trate de una organizacién no lucrativa (por ejemplo, una que consigue recursos
para asistir a personas que padecen alguna carencia como alimentos, vivienda o educacion),
su objetivo es la productividad, entendida en este caso como conseguir los mayores recursos
y cobertura dando asistencia al maximo niimero de personas, en comparacion con otras
organizaciones que persiguen el mismo fin (asistencial en este caso). Por lo que requieren el

uso eficiente de los recursos de los que disponen.

Esto puede apreciarse en hoteleria desde la ‘inclusion’, mediante el equipamiento de
instalaciones para personas con movilidad reducida o requerimiento de apoyo auditivo, tactil

o visual. Aplicar estas medidas en la actualidad es imprescindible, pues las empresas son
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conducidas, como sefialan Manosalvas & Manosalvas, a “buscar mecanismos que permitan
mejorar su posicion frente a sus competidores, con el objetivo de obtener mayores ganancias

(2014)”.

Seglin Abdel & Romo (2004), “la competitividad deriva de la ventaja competitiva que tiene
una empresa a través de sus métodos de produccion y de organizacion (reflejados en el precio

y en la calidad del producto final) con relacion a los de sus rivales en un mercado especifico”.

Para la SECTUR, quien propuso en colaboracién con la Universidad Andhuac del Sur el
Modelo de Competitividad de la Empresa Turistica Mexicana (MCETM), la competitividad
es “la capacidad que tiene una empresa para mantener una posicion relevante en su contexto
de operacion y en el mercado, distinguiéndose de sus competidores por la presencia de
ventajas competitivas, que surgen de una estrategia orientada principalmente a la
diferenciacion de sus productos turisticos, generando una experiencia Unica en el turista. De
tal forma que es reconocida por sus clientes y sus competidores, quienes llegan a adoptar sus
practicas y genera utilidades para distribuir entre sus stakeholders, asi como un crecimiento

sostenido y sustentable en el largo plazo (2014)”.

Derivado de estas concepciones se puede establecer que cuando se habla de competitividad
es necesario precisar tres aspectos. En primer lugar, tener en cuenta el nivel al que se hace
referencia, es decir, si se trata de la competitividad de un pais, region, sector industrial, o
bien si es a nivel organizacional, pues para cada uno de ellos la competitividad tiene una
connotacion y persigue objetivos distintos. En segundo lugar, es preciso distinguir cuando se
habla de los factores que influyen en ella, como aquellos rubros que requieren atenderse para
lograr el cometido y que pueden especificarse como modelos de gestion que sirven de guia,
a partir de los recursos disponibles. En tercer lugar, que los indicadores que permitiran
realizar comparaciones entre quienes se pretende medir la competitividad se encuentran en
funcién de los objetivos perseguidos, por lo que no pueden ser Unicos ya que varian de

acuerdo con el nivel y sector del que se trata.

En otras palabras, para hablar de competitividad es necesario distinguir entre los niveles y
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factores que inciden en cada nivel y la medicion de sus efectos que permitiran hacer
comparaciones. Para referirse a esta distincion Tsai et al. (2009), reconocen que el concepto

de competitividad es multidimensional.

Porter (2010) considera que los sectores o ambientes industriales son los espacios en los que
se presenta la competencia entre las empresas, la cual genera riqueza a las naciones.
Menciona que para que las empresas compitan y adopten su postura en el mercado tienen que
considerar dos aspectos: el atractivo de la industria en el que se pretenden insertar (cuando
es una empresa de nueva creacion) y los factores que se requieren para la produccion. Ambos
se encuentran en dinamismo constante, por lo que las empresas pueden mejorar o empeorar
su posicion dependiendo de las estrategias competitivas que elijan. Asi, propone el analisis
de cinco factores que constituyen la competencia y determinan qué tan rentables pueden ser.
Estos son “la entrada de nuevos competidores al mercado, la amenaza de productos sustitutos,
el poder negociador de los compradores, el poder negociador de los proveedores y la rivalidad

entre los competidores actuales (2010)”.

Por ultimo, sefiala que a partir del analisis de esos factores, las empresas buscaran tener un
rendimiento mayor en la industria “para competir e identificar las innovaciones estratégicas

que mejoraran la rentabilidad de la industria y la propia (2010)”.

2.6.1. Competitividad en las Empresas Turisticas

El termino competitividad se circunscribe inicialmente a la economia empresarial. La
capacidad de una empresa para ser competitiva se valora con relacion a sus posibilidades de
mantener o aumentar la rentabilidad de sus activos, en las condiciones prevalecientes en
mercados abiertos a la competencia. Es decir, una empresa del sector hotelero es competitiva
cuando es capaz de obtener suficientes beneficios mediante el uso eficiente de sus recursos
y habilidades, siendo capaz de ubicar exitosamente sus productos en el mercado en
condiciones de libre competencia (Narvaez et al., 2013). Antonorsi (1999) expone algunos
aspectos esenciales para entender la dimension del concepto desde la perspectiva

empresarial, la cual se puede emplear en las pymes:

a) La competitividad implica a toda la empresa y es el producto entero de la misma, no

solamente de su funcién de mercadeo. Para ser competitiva, la empresa debe ser capaz
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de disenar, producir y mercadear productos y servicios competitivos. Para lograrlo
toda la organizacion debe apoyar estas capacidades, es decir que la competitividad es
una capacidad; una habilidad de la empresa en conjunto.

b) La competitividad se manifiesta en mejores productos y servicios. En efecto, se
compite en el mercado con productos/servicios, pero estos no salen de la nada, sino
que se derivan de una empresa competitiva que los hace posible y respalda de manera
sostenida.

c) Implica satisfaccion del cliente. Se compite por los favores de una clientela, es decir,
satisfaciendo a los clientes oportunamente con productos de calidad y precio
adecuados. Asi es como la empresa logra mantener y aumentar su participacion en el
mercado y por tanto sobrevivir y progresar.

d) La competitividad es una cualidad vital. Si la empresa no tiene capacidad ni habilidad
competitiva no puede sobrevivir y menos progresar; va perdiendo vida, poco a poco
o rapidamente, hasta morir. Por tanto, esta es una cualidad necesaria para poder
competir y de esa manera existir.

e) Implica competir con rivales. Es una cualidad para competir contra otros, quienes
también estdn buscando mejorarla. Por esa razén obvia, su desarrollo no tiene fin,

sino que implica mejoras y superacion continua frente a los rivales.

2.7. Factores que Inciden en la Competitividad Hotelera

Para conocer los indicadores de la competitividad en los hoteles es necesario determinar la
diferencia con los factores que la producen. Particularmente el objetivo del presente estudio
se centrara en la competitividad a nivel micro, donde se muestra que existe una diversidad
de investigaciones que sugieren cudles son los que en mayor medida contribuyen a

incrementarla.

Abdel & Romo (2004) comentan que la competitividad empresarial tiene que ver con las
formas en que estd organizada su produccion y estructura, la investigacion y desarrollo (I+D),
la capacitacion del personal y su tasa de rotacion, las relaciones que puedan establecer hacia
el exterior con empresas de su mismo sector y su cadena productiva, asi como la

disponibilidad del crédito del que dispongan.
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Seglin Jiménez (2006), la competitividad es el resultado de la gestion que se hace en todo un
negocio y para la determinacion de su nivel influyen factores como la gestion comercial,
financiera, de la produccion, ciencia y tecnologia, la internacionalizacion de la empresa y la
gestion de la propia gerencia. Resaltando entre ellas la ultima y centrdndose en las
capacidades que tienen los gerentes para innovar en las empresas como mecanismo de

apalancamiento para la competitividad en el futuro.

Rubio & Aragon (2008) consideran que la competitividad en las empresas se debe a cinco
factores: recursos tecnoldgicos, innovacion, capacidades de comercializacion y de marketing,

calidad de sus productos y servicios, asi como la direccion del recurso humano.

Mientras que para Demuner et al. (2010), los factores que determinan la competitividad de
las empresas son basicamente dos: las acciones encaminadas a la gestion del conocimiento y
los recursos en los que se invierte para lograr los objetivos empresariales. Dichas acciones
deben cumplir con estandares como eficiencia, calidad, flexibilidad e innovacion, en los
ambitos administrativo, financiero, legal, tecnoldgico, de mercado y de comercializacion.
Siendo la clave para lograr la habilidad de la empresa para adaptarse a las condiciones del

entorno y las necesidades del cliente.

El modelo de competitividad del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) considera 8
variables para las pymes del Distrito Federal: planeacion estratégica, produccion y compras,
aseguramiento de la calidad, comercializacion, contabilidad y finanzas, recursos humanos,

gestion ambiental y sistemas de informacion.

Sin embargo, como sefialan Abdel & Romo, los factores que producen o potencian la
competitividad tendran importancia relativa dependiendo de la industria, por lo que aquellos

que para algunas puedan resultar clave, para otras podrian no ser tan relevantes (2004).

2.7.1. Variables que Inciden en la Competitividad Hotelera

Como habiamos mencionado al inicio de la investigacion, las variables son el elemento
principal de una hipotesis y adquieren diferentes valores no constantes, por lo que pueden ser
independientes o dependientes. La variable independiente es aquella que varia o se manipula

y que representa la causa aparente de la variable dependiente. En cambio, la variable
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dependiente se conoce como la consecuencia o efecto y cambia en funcion de las variaciones
en la variable independiente. A continuacion, describiremos cada una de las dimensiones que
nos proponemos analizar para medir la competitividad en el sector hotelero del estado de

Michoacan.

2.7.1.1. Competitividad y Desempeiio de las Empresas en Comparacion con la
Competencia

El entorno actual se caracteriza por un alto dinamismo y cambio, en el que las organizaciones
compiten por lograr un alto desempefio y ventaja competitiva sustentable sobre sus rivales,
utilizando recursos y capacidades e implementando acciones competitivas (Nayak et al.,
2019). Los aspectos tedricos de los recursos y las capacidades se abordaron desde la
perspectiva basada en los recursos (RBV). Barney (1991) explico por qué las empresas se
diferencian de sus rivales en lograr niveles superiores de desempefio y ventaja competitiva
al utilizar recursos valiosos, raros, inimitables y no sustituibles, los cuales son distribuidos

heterogéneamente entre las empresas que compiten en dicho entorno.

Recientemente Nayak et al. (2019), explican porque las capacidades dindmicas de una
empresa son dificiles de alcanzar y resistentes a la imitacion por parte de sus competidores,
por lo que proponen micro fundamentos no cognitivos que resaltan las acciones adaptativas
calificadas. Estos comprenden un modo de operacion interna que permite a los actores de la
empresa generar una gama cada vez mayor de productos/servicios de valor agregado, para
satisfacer las necesidades siempre cambiantes de sus clientes y asi responder a las acciones

emprendidas por la competencia que opera en mercados altamente dindmicos.

En este contexto competitivo los individuos, las empresas y los entornos estan confundidos
y entrelazados desempefiando con la mayor velocidad sus comportamientos competitivos a
través de recursos y diversas capacidades. Los entornos dindmicos demandan de las empresas
acciones apropiadas que satisfagan las expectativas de los participantes (clientes,
proveedores, entre otros). Las empresas deben aplicar repertorios de acciones competitivas,
percibir las demandas externas y responder rapidamente para crear y mantener una ventaja

competitiva que les permita lograr altos niveles de desempeiio o sobrevivir en el mercado.
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Las organizaciones realizan sus actividades comerciales en un ambiente competitivo,
dindmico, que cambia constantemente creando oportunidades y amenazas. Frente a esta
situacion utilizan sus recursos y capacidades e implementan acciones competitivas para
adaptarse a las demandas del entorno, asi como enfrentar a los competidores a fin de lograr

y mantener ventaja competitiva y un alto desempefio organizacional (Porter, 1994).

La dindmica competitiva estd fundamentada en el modelo AMC (Awareness, Motivation and
Capability, por sus siglas en inglés). Chen & Miller (2014) son los impulsores de las acciones
competitivas para enfrentar a los rivales y fortalecer dicho comportamiento estratégico de las

empresas que operan en un entorno asi.

Podemos definir la dindmica competitiva como el estudio de la rivalidad y competencia entre
las organizaciones, la planeacion e implementacion de acciones y reacciones competitivas
especificas, con el propdsito de lograr y mantener un posicionamiento en el mercado y
ventaja competitiva que incida en el desempefio organizacional (Chen & Miller, 2014). Las
acciones son movimientos competitivos detectables y especificos (Achidi et al., 2011).
Dichos planteamientos forman parte de la estrategia competitiva (Baum & Korn, 1996). La
competencia, las acciones competitivas y las estrategias son temas centrales de la

administracion estratégica (Chen & Miller, 2018).

La competencia es considerada dindmica e interactiva, la accion/respuesta constituye los
bloques de construccidon de la competencia cuyas acciones pueden incluir la introduccion de
nuevos productos; campanas de marketing; entrar a nuevos mercados; lanzar al mercado
nuevos productos; politica de precios; reconfiguraciéon del modelo de negocios; innovacion
de procesos; relocalizacion de sus sucursales; y acciones especificas de las estrategias
genéricas y competitivas (Porter, 1994). Este conjunto forma un repertorio de acciones,
reacciones o respuestas (Thomson et al., 2018). Por ello, el andlisis comparativo de la
organizacion respecto a sus rivales (evaluacion) depende de la posicion en el mercado,
percepciones del ambiente competitivo y la utilizacién de recursos y capacidades (Barney,

1991).

Las organizaciones son unicas, tienen sus propios recursos, capacidades y perfiles de

mercado especificos (Barney, 1991). Las relaciones competitivas entre las organizaciones
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son idiosincrasicas y direccionales, ademas estan influenciadas por los aspectos cognitivos
de los actores del nivel ejecutivo quienes predicen los comportamientos competitivos de las
empresas rivales (Hiller et al., 2018). Con esta informacion influyen en la implementacion
de las acciones y reacciones para lograr y mantener la ventaja competitiva (Marcel et al.,

2010).

Por esta razon, la competitividad de las empresas es vista como el grado de interaccion entre
la satisfaccion de los grupos de clientes y el valor de los accionistas, mediante la mejora
constante de la calidad del servicio; la capacidad de explotar los potenciales; e implementar

o responder a través de la fortaleza financiera (Asree et al., 2010).

El sector hotelero tiene caracteristicas particulares como estar influenciado por la
estacionalidad. La mayoria de las empresas son negocios domésticos, lo que significa que
son altamente independientes y estan equipadas de antemano, por lo que no estan limitadas
por los proveedores. Por tanto, la competitividad de los hoteles pequefios y medianos esta
fuertemente influenciada por las competencias de gestion de los empresarios (Fraj et al.,

2015).

Este enfoque aborda la consideracion de las diversas influencias e impactos ambientales
sobre la competitividad de los hoteles pequeios y medianos, con especial énfasis en los
factores internos de la empresa (Asree et al., 2010). Por lo que podemos decir que también
implica el andlisis del perfil competitivo de una organizacion, sus gerentes y equipos de la

alta direccion (Hambrick et al., 1996).

La Influencia de las Competencias de Liderazgo en la Competitividad de las Pequenas y

Medianas Empresas

Los lideres de las empresas pueden administrar y liderar las organizaciones de manera eficaz
solo si adquieren un conocimiento real de sus campos comerciales. Ademas de requerir
conocimientos fundamentales, siempre deben estar ansiosos por aprender para mejorar su
conciencia, conocimiento y actualizar la informacion (Anand & Punia, 2013); asi como para
desarrollar sus competencias en aspectos gerenciales y empresariales (Lenka & Agarwal,

2017; Man et al., 2002). Por tanto, estos juegan un papel importante en el establecimiento,
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supervivencia y desarrollo sostenible de las organizaciones (Anand & Punia, 2013; Man

et al., 2002).

Su papel es atin mas importante particularmente para las pymes, debido a su origen, tamafio,
caracteristicas y naturaleza de sus operaciones comerciales. Los lideres de estas supervisan
casi todos los aspectos de las operaciones comerciales. A menudo se les conoce como
gerentes generales (GM), en lugar de gerentes especializados (SM). Numerosos estudios han
demostrado que la naturaleza de la gestion general, que involucra a casi todas las actividades,
limita su vision estratégica. Es decir que las ideas a largo plazo se ven superadas por las tareas
a corto plazo (Anand & Punia, 2013; Man et al., 2002). Sin embargo, comprender y medir
las diferentes influencias de los lideres en la competitividad de las pymes es objeto de debate.
Varios estudios empiricos muestran la fuerte influencia de los factores pertenecientes a los
propios lideres en la competitividad de las empresas (OECD, 1993; Goldberg et al., 2003;
Anand & Punia, 2013; Man et al., 2002).

Como lider de una empresa se necesita tener una vision amplia y la capacidad de administrar
y liderar todas las unidades de la empresa de manera sistematica, ordenada e integral. Esta
competencia permitira a los lideres capturar las situaciones comerciales generales de la
empresa desde la planificacion, organizacion, direccion hasta el monitoreo, evaluacion y
ajuste; desde finanzas, recursos humanos, actividades de marketing hasta produccion y

servicios.

A pesar de las diferencias en el contexto de la investigacion, los resultados de Goldberg et al.,
(2003) y Robinson (2005) en el contexto de los mercados desarrollados, asi como los de Cong
& Hai (2015) en el contexto del mercado de Vietnam, enfatizaron los aspectos de las
competencias gerenciales de los lideres como la capacidad para construir una estructura
organizacional; gestion de unidades de negocio; competencias ejecutivas; liderazgo y
direccidon; competencias para la toma de decisiones; implementacion y evaluacion, entre
otras. Estas se consideran competencias centrales de los lideres y por lo tanto se relacionan

con la ventaja competitiva de las pequeiias y medianas empresas.

En la tendencia actual de integracion internacional, el establecimiento y la construccion de

relaciones en los negocios es una de las estrategias comerciales efectivas clave y un factor
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esencial para la supervivencia empresarial. Una empresa y un lider exitosos siempre deben
tener una vision estratégica para construir y desarrollar relaciones, asi como la capacidad de
comunicarse de manera efectiva en la busqueda, desarrollo y mantenimiento de relaciones
futuras. Para los lideres empresariales, la construccion de relaciones también es uno de los
criterios importantes e incluye la capacidad de establecer buenos vinculos no solo con socios
estratégicos, clientes y proveedores, sino dentro de la organizacion. El apoyo de los gerentes
de las empresas a la gestion de recursos humanos diversificada e inclusiva tiene una

asociacion positiva con el desempeiio empresarial (Kundu et al., 2019).

2.7.1.2. Competitividad y Desempeiio de la Empresa desde la Perspectiva de los Clientes

La naturaleza especifica de la competencia en el mercado de productos o servicios hace que
sea de especial importancia para los participantes obtener una ventaja competitiva sobre sus
rivales. Por tanto, la competitividad en un mercado abierto resulta un tema central y la
correspondiente formulacion de su estrategia es crucial para la supervivencia y el desarrollo

de instituciones y empresas (Zelga, 2017).

El entorno empresarial actual requiere de cambios significativos en el comportamiento de las
empresas. Una empresa competitiva debe ser capaz de satisfacer a todos aquellos que estan
relacionados con ella de alguna manera (Pavelkova & Knapkova, 2005). El camino hacia la
riqueza de los propietarios pasa por la provision de una cantidad adecuada a los grupos de
interés, entre los que los clientes tienen un papel clave, pues son la fuente primaria de
creacion de valor para los accionistas. Basicamente activan directa o indirectamente todos
los procesos de negocio, permitiendo focalizarlos, aportando ingresos a la empresa, pero
también elevan el consumo de sus recursos financieros, materiales y humanos (Pecinova

et al., 2012).

Brindar a los clientes un valor por el cual continien haciendo negocios significa satisfacer
sus requisitos y necesidades individuales a largo plazo mejor que la competencia. Dado que
el valor es percibido subjetivamente por los clientes individuales en funcion de la situacion,
las condiciones y el contexto (producto) son relativos (en comparacion con las alternativas

que son conocidas, presentadas, esperadas) y dindmicos (cambian con el tiempo).
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Desemperio en Relacion con los Clientes

El crecimiento del valor de la cartera de clientes (como factor significativo en el crecimiento
del valor empresarial) depende del tamafio del valor que obtienen estos segun la evaluacion
subjetiva de la cooperacion con la empresa. La medicion y evaluacion del desempefio en
relacion con los clientes se puede ver en varios niveles. La perspectiva del cliente identifica
los segmentos de mercado y de clientes adecuados, asi como mide el rendimiento de la
empresa en estos segmentos (Kaplan & Norton, 2005). La empresa debe aclarar a quiénes
quiere atender, qué beneficios ofrecerd y como sera percibida (Horvath & Partners, 2002).
Las medidas de desempefio se dividen en medidas de salida clave como son la satisfaccion y
lealtad del cliente, adquisicion de clientes, participacion en los mercados objetivo y

rentabilidad del cliente; y en medidas de las ventajas de valor del cliente.

Segun Best (2008), las métricas de rendimiento del cliente realizan un seguimiento del
mismo. Son uno de los grupos de indicadores de desempeio del mercado que miden el
tamano percibido subjetivamente del valor proporcionado (satisfaccion del cliente, valor del
cliente); su reflejo en el comportamiento del cliente hacia la empresa (retencion de clientes,
lealtad, popularidad con los clientes); y los resultados comerciales (ingresos por cliente).
Estas métricas incluyen también los indicadores de situacion general del mercado y los de

desempefio competitivo.

Las empresas deben considerar como primer factor lo relativo a los mercados emergentes
que se centran en orientacion al cliente, la cual es fundamental para la operacion interna y
solidez del negocio. La practica dicta que las empresas deben responder con eficacia y
oportunamente a las necesidades de sus clientes. Las pymes, por ejemplo, dependen de estos
para su supervivencia y éxito. Por tanto, deben estar orientadas al cliente, teniendo en cuenta
su entorno empresarial y la base para la sostenibilidad (Appiah-adu & Sing, 1998; Deshpandé
et al., 1993; Pinho, 2008).

En definitiva, las empresas con orientacioén al cliente pueden comprender mejor lo que
quieren los consumidores y recopilar informacién de mercado sobre como las tendencias y

condiciones de este cambian (Conduit & Mavondo, 2001; Kohli & Jaworski, 1990).
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La empresas deben establecer el conocimiento orientado al cliente para responder
rapidamente a sus demandas (Borges etal., 2009; Gessner & Volonino, 2005). Dicha
orientacion es el primer paso para lograr rentabilidad y desempefio del mercado. En este
sentido, las empresas perciben que los clientes tienen mayores necesidades e intereses en el
consumo de productos, por lo que deben estar mas interesadas en enfocar su competitividad
a la relacion del cliente para superar las expectativas del mercado que cada dia son mas
exigentes. En los tiempos que actualmente vivimos resulta necesario conocer las necesidades

e interés de los productos o servicios ofertados a las exigencias del cliente.
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CAPITULO 3. SECTOR HOTELERO

Tras hablar de la importancia del estudio de las TIC en la cadena de suministro, expondremos en este

capitulo algunas particularidades y caracteristicas destacables en el sector hotelero.

La industria de los viajes y el turismo es la mas grande en el mundo en términos de ingresos brutos y
ganancias por divisas (Chavez et al., 2013). Con el paso del tiempo, el sector hotelero se ha transformado
gracias a los diferentes factores externos al funcionamiento de una compaiiia, tales como los cambios

politicos, sociales, econémicos y legales (Gonzalez et al., 2015).

En las ultimas seis décadas, el turismo se ha expandido continuamente para convertirse en uno de los
sectores socioecondmicos mas grandes y de mayor crecimiento del mundo. A pesar de que se ha
enfrentado a varios desafios, las llegadas de turistas internacionales siguen aumentando y han alcanzado
los 1,300 millones en 2017. Por causa del crecimiento y la diversificacion del sector turistico han surgido
muchos destinos nuevos, ademas de los tradicionales en Europa y América del Norte, siendo uno de estos
América Latina que en 2017 sigui6 disfrutando de un crecimiento positivo del 7% en las llegadas de
turistas a América del Sur y un 4% a América Central y el Caribe (Organizacién Mundial del Turismo,

2019).

3.1. Actualidad del Turismo

En la actualidad el sector turistico es uno de los més afectados por el brote de COVID-19, perjudicando
tanto la oferta como la demanda de viajes. En este contexto han debilitado la economia mundial las
tensiones geopoliticas, sociales y comerciales, asi como un comportamiento desigual de los principales

mercados emisores de viajes.

La Organizacion Mundial del Turismo estim6 que la lllegada de turistas en el afio 2020 podia disminuir
entre un 20% y un 30% en comparacion con el crecimiento de entre un 3% y 4% previsto a principios del
mismo afio. Esto podia traducirse en una pérdida de entre 30,000 y 50,000 millones de ddlares en el gasto
de los visitantes internacionales (ingresos por turismo internacional). Asimismo, se registrd un descenso
del 35% en las llegadas durante el primer trimestre de 2020 a la regién de Asia y el Pacifico, debido a
que fueron las primeras en sufrir el impacto del COVID-19. La segunda region mas afectada fue Europa,

con un declive del 19%, seguida de las Américas (15%), Africa (12%) y Oriente Medio (11%).

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo 146



Doctorado en Administracion Facultad de contaduria y Administracion

3.2. Turismo en México

El turismo en México es uno de los sectores econémicos mas importantes en el mundo actual, tanto por
su nivel de inversion, participacion de empleo y aportacion de divisas, como por su contribucion en el
desarrollo regional. Este aporta alrededor de 2,3 millones de ocupaciones remuneradas, lo que significa
el 6% del total de la ocupacion remunerada del pais. La mayor aportacion de empleos dentro de este sector
se observo en los servicios de restaurantes, bares y centros nocturnos con una participacion de 29,1%; los
denominados “otros servicios” con 25,3%; los de transporte de pasajeros con 24,8%; los servicios
relacionados con el alojamiento con 8,9%; el comercio turistico con 4,1%; la produccién de artesanias y
otros bienes con 3%; los servicios deportivos y recreativos con 2,4%:; los servicios culturales con 1,6%;

y las agencias de viajes y otros servicios de reserva con el 0,8% complementario (SECTUR, 2020).

Por tanto, podemos decir que el turismo es prioritario en el crecimiento economico del pais. Por ello, el
estado aporta el apoyo financiero y desarrolla infraestructura a través de fideicomisos, asi como coordina

actividades relacionadas con el turismo.

Dicha actividad tiene la capacidad necesaria para generar divisas y empleos, pero ademas de apoyar al
desarrollo regional tiene un efecto sobre otros sectores como el comercio, la construccion, las
comunicaciones y los transportes. En el caso particular de México se ha convertido en uno de los sectores

estratégicos del desarrollo econdmico nacional.

Hospitalidad

El sector hotelero se ha transformado desde sus origenes teniendo en cuenta las necesidades que se
presentan continuamente alrededor del mundo. Un claro ejemplo de esto fue la evolucion que tuvo la
industria hotelera en Inglaterra alrededor del siglo XIX. Segin Bowie (2017), la era Victoriana
caracterizada por la industrializacion, urbanizacion, reformas politicas y sociales, asi como la revolucion
del transporte, modifico el sistema de acomodacion en posadas y construyo el concepto de hotel como lo
conocemos actualmente. En ese entonces en Inglaterra la oferta de acomodacion era muy modesta y
restringida. Sin embargo, a lo largo de la época increment6 el interés por los viajes de ocio y se evidencio
una demanda creciente por un servicio de mejor calidad, debido a que usuarios de diarios como The Times
comunicaban sus experiencias a través de cartas y comparaban el servicio de los hoteles ingleses con

otros alrededor del mundo.
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En respuesta a esto se empezaron a integrar los sistemas de transporte y estadia para ofrecer una mejor
experiencia de servicio, también se implementaron estrategias innovadoras de otros paises como Estados

Unidos que manejaban de manera eficiente un mayor volumen de personas (Bowie, 2017).

El impacto del COVID-19 en el sector de la hosteleria en enero de 2020 a escala mundial, medido como
variacion en los ingresos por habitacion disponible (RevPAR), fue evidente en Asia (9,6%) mas no en
otras regiones del mundo. Para el mes de marzo el sector hotelero registraba en todas las regiones del
mundo caidas de dos digitos en cuanto a RevPAR, siendo Asia (67,8%) y Europa (61,7%) las que
registraron las mayores. La ocupacion global se redujo significativamente en marzo, con caidas de dos

digitos en todo el mundo, que oscilaron entre el 20% y mas del 70% (Organizacién Mundial del Turismo).

En México y otros paises el sector hotelero constituye un sector econdmico fundamental del turismo. En
2017 aport6 $1,797,374 millones de pesos a la economia nacional, lo que represento el 8,7% del Producto
Interno Bruto (PIB) y 28,3% del valor en el mismo afio para el Producto Interno Bruto Turistico (PIBT),
segun el reporte “Cuenta satélite del turismo de México 2017 elaborado por el Instituto Nacional de

Estadistica y Geografia (INEGI).

3.2.1. Oferta y Ocupacion Hotelera

Para 2019 la oferta de alojamiento nacional alcanz6 247,175 de habitaciones promedio ocupadas, cifra
superior a 1,2% mas que en el 2018. De la oferta total, 3,250,967 corresponden a centros turisticos
seleccionados que incluyen centros de hospedaje con categoria de una a cinco estrellas. Entre los que
participan: 48,9% centros turisticos del interior; 62,7% de grandes ciudades; 56,1% tradicionales de playa;
69,1% integralmente planeados; 65,9% otros centros de playa; y 61,7% centros turisticos fronterizos

(SECTUR, 2020).

Por otro lado, la llegada de turistas en 2019 fue de mil 460 millones, lo que equivale a un crecimiento del
3,6% en relacion con 2018 en diferente centros turisticos. Asi, el ingreso de divisas por turistas
internacionales en 2019 sumoé 1,479 miles de millones de doélares, con un crecimiento del 2,6% en

términos reales en relacion con 2018 (SECTUR, 2020).

Dada la importancia del sector turistico en el marco de la Estrategia Nacional de Turismo, planteada en

el Plan de Desarrollo Nacional, se consideraron cinco componentes:
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» Consolidar la integracion y desarrollo regional del sureste mexicano, a través de proyectos de
infraestructura de alto impacto.

» Regionalizar destinos con vocacidn turistica en macro regiones que generen un mayor equilibrio.

» Propiciar el aumento del gasto turistico para ser los mejores antes que los primeros.

» Conciliar el crecimiento econoémico con el social, es decir, el turismo como herramienta de
integracion y reconciliacion social que genere condiciones de bienestar para los mexicanos que
viven en los destinos y que por muchos afios han sido ignorados.

» Diversificar los mercados para comercializar y posicionar nuestros destinos y productos turisticos

(SECTUR, 2020).

3.2.2. Establecimientos Hoteleros

Dentro del conjunto de medios de alojamiento turisticos pueden distinguirse un grupo de tipo hotelero,
que son los que resultan de mayor interés para nuestro trabajo, y otro de tipo extrahotelero que incluye
viviendas turisticas, campings, apartamentos, ciudades de vacaciones, albergues, residencias, etc. Pese a
estas dos agrupaciones, los establecimientos hoteleros son el elemento basico de la oferta total del
alojamiento. Una posible definicion del sector hotelero podria ser la siguiente: “comprende todos aquellos
establecimientos que se dedican profesional y habitualmente a proporcionar alojamiento a las personas,

mediante precio, con o sin servicios de caracter complementario”.

El desarrollo de la operaciones en una empresa hotelera pueden tener diferencias importantes segun la
categoria del hotel, su dimension, ubicacion, localizacion geografica, entre otras, que afectan en los

procesos particulares de gran complejidad.

Los hoteles generalmente realizan un amplio conjunto de actividades con el objeto de facilitar una serie
de servicios complementarios caracterizados por una enorme variedad de recursos materiales, humanos,
formativos y administrativos, que contribuyen en proporciones diferentes a obtener un resultado global

en la empresa.

3.3 Conceptos de Hotel

La hoteleria es uno de los servicios que ofrece la industria turistica, por lo que es importante estudiar

algunos de sus conceptos a continuacion.
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En su libro Administracion moderna de hoteles y moteles, W. Lattin (2011) sefala que Webster define
hotel como “un edificio o una institucién que proporciona alojamiento, comidas y servicios al publico”.
Para De la Torre (2009) es “una instituciéon de caracter publico que ofrece al viajero alojamiento,
alimentos y bebidas, asi como entretenimiento, la cual opera con la finalidad de obtener utilidades”. Segun
Barragan (2005) es “el lugar que proporciona alimentacion y hospedaje, un lugar de entretenimiento para
el viajero, un edificio publico, una institucion de servicio doméstico, operado bajo una fase para obtener
utilidades”. Di Muro Pérez (2012) lo define como “un establecimiento de caracter publico, destinado a
dar una serie de servicios, alojamiento, alimentos, bebidas y entretenimiento; que persigue tres grandes

objetivos: ser fuente de ingresos, ser fuente de empleos y dar servicio a la comunidad”.

Por tanto, un hotel proporciona servicios de alojamiento, alimentos, bebidas y otros, pero también busca
obtener una ganancia como cualquier negocio a través de la promocion y prestacion de sus servicios, lo
que genera una expectativa desde el momento en que un turista los contrata. Por lo tanto, el hotel tiene el
compromiso de hacerla realidad, apoyandose de un equipo de colaboradores que son parte de la operacion

para lograr una buena experiencia.

3.4. Clasificacion de los Establecimientos Hoteleros

Es dificil hablar de una clasificacion de la industria hotelera ya que los establecimientos se clasifican de
acuerdo a distintos criterios segun las caracteristicas de cada uno. Por ello puede apreciarse que una

misma categoria presente caracteristicas diferentes debido al pais en el que esté.

A través del Fondo Sectorial SECTUR-CONACyYT para la Investigacion, Desarrollo e Innovacion
Tecnoldgica en el Turismo, la Secretaria de Turismo y el Centro de Estudios Superiores en Turismo
(CESTUR), publicaron en 2011 una convocatoria para desarrollar un Sistema de Clasificaciéon Hotelera
en México (SCH) y dotar al sector de una herramienta solida que permitiera indicar la cantidad de
alojamiento disponible y las cualidades del mismo. Este sistema se encuentra vigente y se basa en la

asignacion de estrellas a dichos establecimientos.

El SCH es un conjunto de métodos, procedimientos, instrumentos y herramientas informaticas
desarrollados para medir de manera estandarizada, confiable y objetiva, las variables relacionadas con las

categorias de los establecimientos hoteleros en el pais, asi como la experiencia de los viajeros y turistas.
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La Secretaria de Turismo (2011) establecid un instrumento y procesos de clasificacion unicos que
respondieron conjuntamente a los intereses de los turistas y propuestas de alojamiento del sector, asi

genero la siguiente clasificacion por estrellas para los hoteles:

Tabla 3.1 Clasificacion de los hoteles

Estrella Cualidades del hotel
Oftrece lo indispensable; alojamiento y en
ﬁ ocasiones servicio de alimentos.

* * Ofrece infraestructura y servicios basicos;
alojamiento, alimentacidn, estacionamiento y
en algunas ocasiones alimentos.

* * * Ofrece instalaciones adecuadas, servicios
completos y estandarizados sin grandes lujos.

* * * * Ofrece instalaciones de lujo y servicio
superior.
* * * * * Ofrece instalaciones y servicios
excepcionales.

Fuente: Sistema de Clasificacion Hotelera (SECTUR, 2011).

3.4.1. Descripcion de la Clasificacion de los Hoteles

Los hoteles estan clasificados por categoria, grado de confort y el nivel de servicio que ofrecen. A
continuacion se presenta una descripcion de las categorias mencionadas en la tabla anterior tomando como
fuente las definiciones de la Organizacion Mundial de Turismo (OMT), asi como las expresadas en el

documento referido “Cuenta Satélite del Turismo en México” realizado por el INEGI.
1 Estrella ¥

El establecimiento provee al huésped de alojamiento tnicamente, por lo que sus servicios se limitan a
cambio de blancos y limpieza de la habitacion con regadera, lavabo y sanitario, sus muebles son sencillos

y el personal de servicio solo realiza el aseo.

2 Estrellas **

El establecimiento provee al huésped de alojamiento y cuenta con cafeteria a horas determinadas,
limpieza en la habitacion, cambio de blancos y toallas diario, sus muebles son sencillos, por tanto el

personal de servicio y atencion se limita a la limpieza en cuartos y recepcion del huésped.
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3 Estrellas *‘;i\{*

El establecimiento provee al huésped de alojamiento, cuenta con servicio de restaurante-cafeteria
generalmente de 7 A.M., a 11 P.M., sus muebles y decoracion son de tipo comercial, el personal de

servicio y atencion al publico es el necesario y en algunos casos bilingiie.
4 Estrellas ****

El establecimiento provee alimentacidon en restaurante-cafeteria, cuenta con bar, servicio de alimentos a
las habitaciones minimo de 16 horas, facilidades de banquetes, personal directivo y supervisor bilingiie
(inglés-espaiiol), personal de servicio uniformado, cambio diariamente de blancos y suministros de bafio,

su mobiliario y decoracién es de calidad comercial.

5 Estrellas 7’1{7’1{ iﬁr*ﬁi\(

El establecimiento provee el servicio de alimentacion a través de uno o varios restaurantes o cafeterias,
cuenta con bar con musica y entretenimiento, servicio de alimentos a las habitaciones durante 16 horas,
locales comerciales, areas recreativas, saléon de banquetes y convenciones, personal directivo, de
supervision y operativo bilingiie (inglés-espanol), personal de servicio y atencion al huésped las 24 horas

del dia perfectamente uniformado, su mobiliario, acabados e instalaciones son de calidad selecta.
Gran Turismo

Establecimiento que provee de alimentacidon en uno o varios restaurantes o cafeterias, restaurantes de
especialidades, cuenta con uno o varios bares con musica y entretenimiento, centro nocturno o similar,
uno o varios salones de banquetes y convenciones, servicio de alimentos a la habitacion las 24 horas,
areas recreativas o centro ejecutivo dependiendo de su ubicacion, varios tipos de locales comerciales,
personal directivo, de supervision y operativo bilingiie (inglés-espafiol), personal de servicio y atencion
al huésped las 24 horas perfectamente uniformado, su mobiliario, decorado, instalaciones y suministros

son de disefio exclusivo y de calidad selecta.
Clase Especial

Establecimiento que por su ubicacion, arquitectura, tipo y nimero de servicios o valor historico, no puede

ser contemplado en las categorias anteriores. Sin embargo, por sus caracteristicas especiales representa
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un atractivo para el turista. Se pueden encontrar este tipo de establecimientos que por su belleza

arquitectonica o valor histdrico se encuentran protegidos e inventariados.

Hoteleria en México

En 2019 México ocup0 la posiciéon niimero 7 en todo el mundo de turistas internacionales, representando
como habiamos mencionado una participacion del 8,7% del PIB mexicano (INEGI, 2018). Este sector
proporciona el 6% del total de trabajo en la economia y estd en primer lugar como sector de los jovenes-

empleadores, asi como en segundo lugar para el sector de las mujeres y los empleadores.

En 2019 México se posiciond en segundo lugar para el mayor crecimiento de la oferta en comparacion
con la region de América del Norte. Canctn es la ciudad principal y de mas rapido crecimiento para
nuevas habitaciones (35%), seguida de la Riviera Maya (18%) y la Ciudad de México (14%) (Horwath
HTL, 2020).

Cabe mencionar que todavia existen en nuestro pais destinos de gran importancia por su historia y pueblos
magicos con un potencial importante que no han sido comercializados. Asimismo, existe la oportunidad
de desarrollar hoteles boutique en lugares que no sean ciudades, playas o industrias, sino ciudades
coloniales. Aunque estos no se caracterizan por ser hoteles muy grandes, han demostrado ser un negocio

muy rentable en destinos europeos (Horwath HTL, 2020).

Si bien México no estd entre los principales paises en generacion de ingresos por turismo, recibe un
numero significativo de visitantes y se encuentra en la posicion 37 a nivel mundial en términos de gasto

promedio por turista, con 496 dolares per cépita en 2019 (SECTUR, 2020b).

COVID-19 y el Impacto en la Industria Hotelera

Desde principios del 2020, la pandemia del COVID-19 repercutio en el entorno econdémico y financiero
mundial, siendo el turismo uno de los sectores mas afectados. En 2019 el turismo generd el 7% del
comercio mundial, mientras que en los primeros meses del 2020 las llegadas de turistas disminuyeron un
56%. Ante esta situacion el flujo turistico disminuy6 entre el 58% y el 78% en 2020, lo que se traduciria
en una caida del gasto que hacen esos turistas de los 1,5 billones de dolares registrados en 2019 a entre

310,000 y 570,000 millones de dolares en 2020 (OMT, 2020).
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Mientras que en otras partes del mundo los hoteles tuvieron la opcion de cerrar, en México el turismo fue
declarado una actividad no esencial. Por lo tanto, la ocupacidn hotelera estaba restringida al 25%, dirigida
unicamente a los huéspedes que realizaban cualquier tipo de actividad considerada ‘“esencial”. Se
estimaba que la reapertura de los hoteles podria tener lugar durante los meses de julio o septiembre

(Horwath HTL, 2020).

Hoteleria en Michoacan

Esta es una actividad de negocios “compleja” ya que integra una gama muy amplia de servicios en sus
instalaciones. Es una actividad de trabajo permanente, esto es, las 24 horas de los 365 dias del afio.
Algunas de sus caracteristicas son que la comercializacion es muy cara, la venta de sus servicios es alta
y la clientela fordnea en su mayoria, es una actividad generadora de empleos bien remunerados y muy
importante en la generacion de divisas. Por tanto, es muy sensible al desarrollo econdomico. El sector
hotelero en Michoacén tiene un registro de 690 hoteles, considerando la oferta de 1 a 5 estrellas y ‘sin

categoria’. En 2017 el INEGI registro la llegada de 3,000,000 turistas.
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en las Empresas Turisticas y Hoteleras

Las tecnologias han representado inversiones econdmicas bastante importantes no solo en su desarrollo
per se, sino en su implementacion, uso y adopcion en las organizaciones. Estas pueden emplearse a lo
largo de toda la cadena de suministro y en cualquier funcién comercial sin limitarse a un 4rea especifica,
es decir, desde la busqueda de informacion en el mercado, el aprovisionamiento, hasta los pagos y el

servicio posventa (Leyva et al., 2015).

Los primeros aportes cientificos sobre el valor estratégico de las tecnologias se divulgaron principalmente
en la década de 1980. Asi, MacFarlan (1985) y Porter & Millar (1985) manifestaron que las tecnologias
permitian mejorar la posicién competitiva de las organizaciones que sabian obtener beneficio de su uso,
afiadiendo valor a sus procesos internos y a sus productos. Goldhar & Jelinek (1985) afirmaron que las
empresas que empleaban tecnologias podian obtener ventajas a través de una mayor diferenciacion de

productos. En otras palabras, de productos personalizados y mejor adaptados al gusto de los clientes.

De la misma forma, Bakos & Treacy (1986) identificaron que las TIC conducen a un incremento de los
resultados y a un mejoramiento de la cooperacion con clientes y proveedores, asi como en la innovacion
de productos. Bueno & Morcillo (1993) encontraron que las tecnologias favorecian la gestion empresarial

mediante la mejora en el funcionamiento, eficiencia, productividad, rentabilidad, calidad e innovacion, lo
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que conllevaba ventajas competitivas.

Autores como Kaushik & Singh (2004); Martinez et al., (2006); Ibarra et al., (2016); Sanchez et al.,
(2016); y Rodriguez-Monroy & Rivera Ramos (2016), sefialan la importancia de la adopcion de las TIC

para el mejoramiento de la gestion, productividad y competitividad de las empresas.

En el sector hotelero las TIC han sido reconocidas como una herramienta que genera cambios en la
industria (Law et al., 2013). Estas les pueden proporcionar multitud de herramientas para mejorar la
gestion, facilitar acceso a nuevos productos y el servicio ofrecido a su clientela. Desde el punto de vista
del marketing se pueden conocer mejor las necesidades de los clientes, ofrecer una mejor entrega del
servicio, llegar a un mayor niamero de clientes y optimizar sus recursos logrando aumentar la eficiencia,

productividad y competitividad en las organizaciones (Caro, 2008).

En tiempos actuales, con sucesos sin precedentes como la aparicion del COVID-19 considerado como
una pandemia por la Organizaciéon Mundial de la Salud (El Pais, 2020), comenz6 a evidenciarse la
importancia de la tecnologia para facilitar el funcionamiento de los sistemas econdémicos donde la
digitalizacion de la produccion se volvio un factor fundamental para mantenerlos operando (CAF et al.,

2020).

Segun este escenario, para que una empresa pueda mantenerse a flote debe redisefiar estrategias que le
permitan realizar las operaciones de la forma mas eficiente y eficaz, precautelando la vida de las personas
y permitiendo que “el manejo de la comunicacion con tecnologia, canales y emisores haga fluir de manera

efectiva la informacion a los receptores internos y externos (Villafuerte-Mufioz et al., 2020)”.
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CAPITULO 4. METODOLOGIA

En este capitulo presentamos la metodologia empleada para examinar el marco desarrollado durante la
revision de la literatura y los objetivos de la investigacion. Analizamos la relacion en lo general y sus

propiedades, la epistemologia y la metodologia adoptada para el presente estudio.

La investigacion se basa en la filosofia positivista la cual postula que los fendmenos de interés en el
mundo social pueden estudiarse como relaciones concretas de causa y efecto, siguiendo un disefio de
investigacion cuantitativa y un enfoque deductivo. En consecuencia, en el presente estudio hemos
utilizado el cuerpo de la literatura existente para deducir las relaciones entre constructos, asi como
desarrollado una estrategia para probar la teoria propuesta con el objetivo final de confirmar y construir

sobre el conocimiento existente en el campo.

Por lo anterior presentamos una hoja de ruta para el estudio, la cual muestra el camino hacia el logro de
los objetivos de la investigacion en una serie de pasos logicos bien definidos. Asimismo, presentamos la
construccion de un instrumento de encuesta. El disefio de esta enumera varios métodos adoptados junto

con las justificaciones adecuadas para el estudio.

Por ultimo, detallamos las tres etapas seguidas en el presente estudio. La primera se sustenta en la
investigacion documental y el cuestionario a desarrollar sobre la base de construcciones clave de varias
teorias/investigaciones en el campo. Posteriormente, el borrador del cuestionario se perfeccionara con la
ayuda de un estudio piloto y se probara su fiabilidad y validez. Hacia el final del capitulo destacamos
varios métodos estadisticos empleados para el analisis de datos, junto con la justificacion de la seleccion

de técnicas especificas utilizadas, con el fin de presentar los resultados de la presente investigacion.

4.1. Método de la Investigacion

El paradigma positivista sugiere que la realidad existe independientemente del investigador y refleja las
leyes naturales existentes en el mundo social, las cuales pueden estudiarse como relaciones concretas de
causa y efecto (Li-cheng Chen & Wallace, 2010; Haq, 2015). Por lo que propone el disefio de
investigacion cualitativa y cuantitativa para probar la teoria y obtener conclusions. La eleccion de la

metodologia cuantitativa se basa en numerosas razones.
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En primer lugar, el problema de investigacion se ha disefiado para examinar las relaciones causales y
resumir los resultados de la investigacion utilizando estadisticas descriptivas e inferenciales (Li-cheng

Chen & Wallace, 2010; Haq, 2015; Creswell, 2009; Creswell & Clarck, 2009; Sampe, 2012).

En segundo lugar, la investigacion cualitativa y cuantitativa se considera el mejor enfoque para la
investigacion ya que influye en el andlisis de las TIC en la Cadena de Suministro y en la Competitividad

del Sector Hotelero (Li-cheng Chen & Wallace, 2010).

En tercer lugar, existe una relacion natural entre las TIC en la Cadena de Suministro y la Competitividad
que no necesita ser alterada por interpretaciones o manipulaciones, como se hace en caso de un disefio

cualitativo.

En cuarto lugar, una observacion independiente de los aspectos a lo largo del proceso de recopilacion y
analisis de datos en métodos cuantitativos, conduce a resultados objetivos que la presente investigacion
busca lograr (Li-cheng Chen & Wallace, 2010). Por ultimo, el disefio cuantitativo sirve como un
condensador de datos que permite a los investigadores ver la imagen general (Creswell, 2009) y probar
el modelo de investigacion (Sampe, 2012). Por lo tanto, lo hemos considerado como el enfoque mas

adecuado y justificable para cumplir los objetivos de nuestra investigacion.

Ademas, el disefio cuantitativo es ventajoso en la declaracion del problema de investigacion en términos
especificos, ya que especifica claramente las variables dependientes e independientes, logra un mayor
nivel de fiabilidad en la recopilacion de datos, asi como elimina la subjetividad del juicio (Matveev,

2002).

4.2. Diseiio de la Investigacion

Seguimos un enfoque de pasos para el disefio de la investigacion como lo sugieren Zikmund et al. (2012),
que incluy6 la evaluacion del conocimiento existente sobre el fendmeno; formulacion de conceptos;

enunciados de hipotesis; y disefio de la investigacion.

4.2.1. Estrategia de Investigacion

El presente estudio incluye un proceso continuo de investigaciéon que comienza desde la identificacion
del problema hasta la descripcion de los atributos del fendmeno de interés y determina la asociacion entre

los fendmenos (Chen & Wallace, 2010). Por lo tanto, las categorias de la investigacion son exploratorias,
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descriptivas y causales. Sin embargo, el estudio representa principalmente una amalgama de investigacion

descriptiva y causal.

Al tratar de probar las interrelaciones entre las variables de interés, la presente investigacion se ha
disefiado para proporcionar primero una descripcion completa de los componentes de las TIC en la
Cadena de de Suministro y la Competitividad en el Sector Hotelero del estado de Michoacan (Barrales-
Molina et al., 2014; Filippini et al., 2012; Granados, 2015; Liu & Deng, 2015; Michailova & Zhan, 2015;
Ouyang, 2015; Parida et al., 2016; Nair et al., 2013).

El presente estudio tiene como objetivo explicar puntos de vista distintos. A saber, el basado en las TIC
en la Cadena de Suministro y la Competitividad en el Sector Hotelero, con un paradigma comun. Por lo
tanto, para proporcionar un marco claro que permita explicaciones mas sistematicas, utilizamos en primer
lugar una investigacion descriptiva. Sin embargo, de acuerdo con nuestros objetivos, empleamos
principalmente un disefio causal que prueba las relaciones postuladas entre las TIC en la Cadena de
Suministro y la Competitividad en el Sector Hotelero del estado de Michoacéan. Lo anterior dado que la
investigacion causal se considera apropiada para establecer la verdadera naturaleza de la relacion entre

las variables de interés (Li-cheng Chen & Wallace, 2010; Sampe, 2012).

Nuestra estrategia metodoldgica es mixta. En los métodos mixtos se combinan al menos un componente
cuantitativo y uno cualitativo en un mismo estudio o proyecto de investigacién. Se consideran estudios
multimetodicos una vez que se deben integrar de forma sistémica métodos de los estudios cuantitativos y
cualitativos para conocer mas a fondo el fenomeno (Hernandez et al., 2014). Dada la naturaleza misma
de la investigacion, un método mixto nos permitird tener un mejor conocimiento de la Cadena de

Suministro y la Competitividad del Sector Hotelero.

Se realizaran diagnosticos exploratorios de forma que se corroborara que las TIC en la CS han generado

cambios en las practicas de la Competitividad en el Sector Hotelero del estado de Michoacan.

4.2.2. Diseiio de la Muestra

El disefio de la muestra incorpora cinco pasos como se presenta a continuacion:
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Figura 4.1. Diserio de la muestra

Definicién de la » Seleccionar la Especificar las
poblacion objetivo imagen unidades de muestreo
Determinacion del ., )
tamafio de la muestra Eleccion del método

de muestreo

Fuente: elaboracion propia del proceso de disefio de muestreo (con base en den Zikmund et al., 2012).

4.2.3. Horizonte Temporal y Espacial

El disefio de la investigacion es transaccional ya que de acuerdo al aspecto espacio-temporal la
recoleccion de datos se hizo en un momento particular cuyo propdsito fue analizar las variables y su
incidencia e interrelacion en un momento determinado (Dalle et al., 2005; Hernandez et al., 2014). Se
determinaron 314 establecimientos de hospedajes registrados durante un solo momento ubicados en el

estado de Michoacan.

4.2.4. Unidad y Objeto de Estudio

La unidad de anélisis se defini6 como la empresa del sector turistico ubicada en Michoacan. Para ello se
recurri6 al Anuario Estadistico y Geografico de Michoacan (AEGMO) como la base de datos ya que la
Ley General de Turismo establece la obligatoriedad a todo prestador de servicios turisticos (Camara de
Diputados del H. Congreso de la Union, 2013). Asi, establece como prestadores de servicios turisticos a:
1) agencias de viajes, 2) agencias integradoras de servicios, 3) alimentos y bebidas, 4) arrendadora de
autos, 5) balnearios y parque acuaticos, 6) campo de golf, 7) guardavida/salvavidas, 8) guia de turistas,
9) hospedaje, 10) operadora de aventura/ naturaleza, 11) operadora de buceo, 12) operadora de marina
turistica, 13) parque tematico, 14) SPA, 15) tiempos compartidos, 16) tour operador, 17) transportadora
turistica y 18) vuelo en globo aerostatico. No obstante, la misma Ley establece la posibilidad de anexar

mas categorias de considerarse necesarias.
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4.2.5. Universo de Estudio y Muestra

Carrasco (2009) sefiala el universo como un conjunto de elementos, personas, objetos, sistemas, sucesos,
entre otros, que pueden ser finitos (nimero limitado de elementos) o infinitos (cuando no se pueden
contabilizar los elementos). La poblacion y muestra de estudio pertenecen a este en estrecha relacion con
las variables y el fragmento problematico de la realidad que es materia de investigacion. Para elegirlo
primero delimitaremos los hoteles de acuerdo con los siguientes criterios: por categoria; y los hoteles en
los municipios del estado de Michoacan. Para nuestro caso, el universo de estudio son los hoteles de

categorias de cinco, cuatro y tres estrellas que se encuentran ubicados en el estado, en total 314.

Tabla 4.1. Cantidad de hoteles por categoria en Michoacan

Categoria No.
Cinco estrellas 41
Cuatro estrellas 90
Tres estrellas 183

Total: 314

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos disponibles en el AEGMO (INEGI, vol. 10, niimero 1).

La muestra es un subgrupo de la poblacion de interés compuesto por las unidades que efectivamente se
observan y representan a las no observables, sobre el cual se recolectaran datos y que serd uno
representativo, suficiente y proporcional de dicha poblacion o universo (Kerlinger & Lee, 2002;
Hernéndez et al., 2014; Batthyéany et al., 2011; Orozco & Gonzalez, 2011). Siendo este un criterio de
validacion (Belmonte, 2002).

La muestra es probabilistica ya que se basa en el principio de equiprobabilidad, es decir, presupone que
todos los elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser elegidos (Hernandez et al., 2014).

Esto asegura que la muestra extraida sea representativa.

En primera instancia una muestra debe ser tan grande como sea posible pues a menor tamafio, mayor sera
el error (Kerlinger & Lee, 2002: p. 157). Sin embargo, es posible determinar una muestra de acuerdo al

estandar asignado a investigaciones sociales (nivel de confianza del 95% y 5% del error diferencial)
g g

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo 161



Doctorado en Administracion Facultad de contaduria y Administracion

mediante la formula para la seleccion de muestra (Hernandez et al., 2010), de las empresas de hospedaje

registradas por municipios segun su categoria turistica en Michoacan.

4.2.6. Muestra

La seleccion de la muestra se hizo en primera instancia con un universo de 314 empresas. A partir de

dicho universo se determin¢ el tamafio de la muestra para lo cual utilizamos la siguiente formula:

_ Z’pgN
"= Nez + 72 rq

Donde:

n = a tamafio de la muestra = ?

e = a error maximo = 5%

N = a tamafio de la poblacion o universo = 314 empresas

Z = auna constante que depende del nivel de confianza asignado que serd del 95% = 1,96

p = a proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de estudio = 0,50 q=a

proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica = 0,50
Sustituyendo los valores a la formula tenemos que:
n=173

El nimero de encuestas que se aplicardn en los hoteles se realizaran por categorias determinadas por el

porcentaje que representa cada lugar del universo.

Tabla 4.2. Total de encuestas que se aplicaran por categoria

Categoria No. De encuestas por hotel
Cinco estrellas 23
Cuatro estrellas 50
Tres estrellas 100
Total: 173

Fuente: elaboracion propia (numero de hoteles determinado con base en el porcentaje del total de la muestra).
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Tabla 4.3. Listado de hoteles para el estudio por categoria

Categoria 5 estrellas

Hacienda Cantalagua
Hotel Casa Colorada
Rancho San Cayetano
Hotel Posada la Basilica
Hotel Boutique Casa Leal

AN L A W N~

Hotel Boutique Hacienda
Ucazanaztacua

Hotel Herencia Familiar
Cantera 10 Hotel Boutique
10 Hotel Maja

11 Hotel de la Soledad

O o0

Casa Colorada Hotel Boutique & Spa

12 Villa Montafia Hotel & Spa

13 Quinta Sauz

14 Virrey de Mendoza

15 Beld Gran Hotel

16 Casa de la Loma Hotel & Suites
17 Hotel Real Aduana

18 Holiday Inn Morelia

19 Hotel Casa San Diego
20 Hotel los Juaninos

21 Posada Rayita

22 Hotel Holiday Inn la Piedad
23 Hotel Boutique Casa Grande

Categoria 4 estrellas

Alameda Centro Historico de

1 Morelia

10
11
12

13

14

Casa Blanca Morelia
Casa José Maria Hotel
Casino Morelia

City Express Morelia
Comfort Inn Morelia

Diana del Bosque

Fiesta Inn Morelia Altozano
Howard Johnson Hotel Calle Real
Morelia

Mision Catedral Morelia
Turotel Moreia
Hotel Aeropuerto Morelia

Mansion del Cupatitzio

Plaza Uruapan

17

18
19
20

21

22

23
24

25
26
27
28

29

30

Hosteria San Felipe

Posada Yolihuani
El Molino by Quinta Sauz

Zirahuen Forest & Resort
Karinga Ecological Resort
Adventure

Villa Monarca Inn
Agua Blanca Canyon
Resort

Baymont Inn & Suites LZC
City Express Lazaro
Cardenas

De Casa Blanca
Hotel & Suites Marbella

Quinta Antigua
Club Tejamaniles

Quinta la Huerta

33

34
35
36

37

38

39
40

41
42
43
44

45

46

Fiesta Nueva Italia
Inn

El Hotel Business
Class

Jerico
Meson del Valle

Posada del Sol
Holiday Inn Express
Morelia

Hotel & Suites Villa
del Sol Morelia
Posada Vista Bella
Hotel Victoria
Morelia

City Express Zamora
Hotel Zirahuén
Concept Hotel
Terrass Hotel
Zamora

Zamora Ejecutivo
Express
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15 Real de Uruapan
16 Hotel Mi Solar

Agua Blanca Canyon

31 Resort
32 Villa Monarca Inn

Hotel Holiday Inn la
47 Piedad

48 Casa de la Rosa
49 Hotel Villa Tropical
50 Hotel Pie de la Sierra

Categoria 3 estrellas

1

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Hotel Arbol Grande
Campestre Torre Blanca
Casa del Anticuario

Hotel Colonial

Hotel Florida

Hotel & Suites
Montesinos

Hotel & Suites San
Miguel

Housting House Express
Hotel Mez Val

Hotel Estefania

Palacio Rojo

Qualitel Centro Historico
Morelia

Qualitel Plus

Rincon Tarasco

Hotel Romance

Hotel Plaza Morelia
Nana Vida Hotel
Boutique

Hotel San Miguel

Hotel Cantera Rosa

Pie de la Sierra

34
35
36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

RAMVAL
Mirage
Latino

Meson de la Calle Real
Plaza de Sahuayo
Hotel Meson del Valle
Concept Hotel

Terrass Zamora
Zamora Ejecutivo
Express

Hotel Holiday Inn la
Piedad

Hotel Reina Pio

Hotel Meson del Valle
Hotel Hidalgo 1905
Posada los Azufres
Morenita

Ojo de Agua

Campo del Gallo

Casa Mentxaka

De la Parroquia

Del Carmen

Hotel Mision
67 Patzcuaro

68 Hotel Arias

69 Hotel la Cima
Hotel Galerias
70 del Angel
Centro Suites &
71 Class
Posada del
72 Balsas

73 Posada del Sol
Hotel Plaza
74 Zacapu

75 Villas Zacapu
Hotel Quinta
76 Zaus
Hotel del Parque
77 Apatzingan

78 Hotel Camelinas
Hotel Jerico
79 Zamora
Zirahuen Forest
80 and Resort
Hotel Mansion
81 Iturbe
Hotel Real San
82 Juan Morelia
Hotel Casino
83 Morelia
Hotel Rincén de
84 Josefa
Posada San
85 Alejandro
Gran Hotel de
86 Patzcuaro
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Comfort Inn
21 Rincon de Michoacan 54 Los Arcos 87 Morelia
Hotel Cantera
22 Villa de Flores 55 Plaza Somera 88 Rosa
Capital O Hotel
23 Hotel Regis 56 Del Balsas 89 Victoria Morelia
Hotel Hacienda
24 Hotel Mi Solar Ejecutivo 57 Reyna Pio 90 Montesinos
25 Hotel Porhé 58 Viila del Mar 91 Hotel Palacio
Mansion Solis
26 Hotel Alameda Uruapan 59 Balneario Playa Azul 92 Hotel y Spa
Hotel Santa
27 Hotel Villa de Flores 60 Delfin Playa Azul 93 Martha
Hotel Meson de
28 Hotel Palacio 61 Playa del Aguila 94 los Remedios
Hotel Ejecutivo
29 Hotel las Casitas 62 Casa del Refugio 95 Inn
30 Hotel Real de Uruapan 63 Pueblo Magico 96 Hotel Romo
Turohotel
31 Hotel Farah 64 Rancho la Mesa 97 Morelia
Villa Patzcuaro Hotel Casa de los
32 Hotel Santa Fe 65 & RV Park 98 Dulces Suefios
Hotel Boulevard
33 México 66 Eco Hotel Ixhi 99 Maravatio

Meson de San
100 Antonio

Fuente: elaboracion propia a partir de datos disponibles de AHMEMAC (2020) en https://www.hoteles-
michoacan.org.mx/; Secretaria de Turismo (2020); y Registro Nacional de Turismo en
http://rnt.sectur.gob.mx/Grd TurGeneralesHosp/

4.3. Diseiio del Instrumento

Arias (2006) define las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o maneras de obtener la
informacion, es decir que recopilan todos los datos que los sujetos emiten o producen, ademas se
caracterizan por ser amplias, flexibles, distanciadas de la rigidez y abiertas a las modificaciones. La
encuesta es el método de recopilacion de datos mas popular (Babbie, 2011; Sampe, 2012; Zikmund et al.,

2012). Lo utilizaremos en el presente estudio por las siguientes razones:

» En primer lugar, la encuesta proporciona un medio expedito, econémico y confiable de recopilar
informacion sobre la poblacion (Glasow, 2005; Nguyen, 2010).
» En segundo lugar, una revision de los estudios empiricos existentes muestra que la encuesta es el

método mas utilizado para medir las TIC en la Cadena de Suministro (Nguyen, 2010).
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» En tercer lugar, la encuesta permite el estudio de multiples variables simultdneamente en un
entorno del mundo real que no es posible en experimentos de laboratorio o de campo (Sampe,

2012).

Para la recuperacion de informacion se aplicard un cuestionario como herramienta metodoldgica y técnica
propia de la encuesta. Este es el conjunto de preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir,
siendo el instrumento mas utilizado para la recoleccion de datos primarios en fendmenos sociales
(Hernandez et al., 2010). Se aplicara la encuesta como modo de recoleccion de datos primarios de las
empresas hoteleras del estado de Michoacan con el fin de estudiar las relaciones existentes entre las
variables. A partir de lo expuesto por Batthyany et al., las siguientes son las caracteristicas centrales que

hacen pertinente la utilizacion de la encuesta en la investigacion:

1. En la encuesta la informacion se adquiere mediante observacion indirecta, a través de las
respuestas de los sujetos encuestados.

2. Lainformacidn abarca una amplia cantidad de aspectos que pueden ser objetivos (hechos) o
subjetivos (opiniones, actitudes).

3. Lainformacion es recogida de forma estructurada ya que se formulan las mismas preguntas en
el mismo orden a cada uno de los encuestados.

4. Las respuestas de los individuos se agrupan y cuantifican para posteriormente ser analizadas a
través del uso de herramientas estadisticas.

5. Los datos obtenidos son generalizables a la poblacion de la muestra que pertenecen (2011: p.

86).

4.3.1. Instrumento de Medicion

El instrumento de medicién a emplear en esta investigacion es el cuestionario que como herramienta
metodologica consiste en la obtencion de respuestas directamente de los sujetos estudiados a partir de la
formulacion de una serie de preguntas por escrito. Se utiliza tanto en la investigacion de enfoque
cualitativo como cuantitativo. El elemento basico del cuestionario son las preguntas o items, por ello su

calidad recae basicamente en la clase de preguntas y en su adecuada formulacion.

El cuestionario que usaremos es de tipo politdmico categorizado, dado que permite recabar mayor
informacion y facilita el andlisis de resultados. Los items que lo constituyen se presentaron en diferentes

formas, ya que cada parte permitira obtener informacién particular, con lo que se podran realizar
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diferentes pruebas de andlisis. Una seccion es escala de tipo Likert y se construye generando cierto

numero de afirmaciones que califican al objeto (Hernandez et al., 2014) (Cf. Anexo 2).

El instrumento que se utilizara para llevar a cabo los analisis de la investigacion fue disefiado con base
en la adaptacion y traduccion de escalas identificadas en la revision de la literatura, las cuales fueron

previamente aprobadas en la medicion independiente de las variables estudiadas.

El cuestionario estara dirigido al duefio de la empresa o encargado de la organizacion. La estructura del
mismo consta de cinco secciones. La primera se conforma de preguntas de infomacion general que
contribuiran a la realizacion del andlisis descriptivo. En la segunda seccion se integran los items que
definen las dimensiones de las TIC en la Administracion de Relacion con los Proveedores (EDI, E-
procurement, tecnologia, E-Sourcing). En la tercera, la dimensiones que definen a las TIC en la Cadena
de Suministro Interna (ERP, WMS, MRP, B2B). En la cuarta, las dimensiones que definen a las TIC en
la Administracién de Relacion con los Clientes (CRM, E-Commerce, ECR, Internet). Por tltimo, en la
quinta, las dimensiones que definen la Competitividad del Sector Hotelero (competitividad y desempefio
de las empresas en comparacion con la competencia, competitividad y desempefio, de la empresa desde

la perspectiva de los clientes).

Operacionalizacion de las Variables

Para el analisis de las variables relacionadas con el modelo tedrico se tomaron preguntas dirigidas a
conocer la opinion del empresario sobre las TIC aplicadas en la Cadena de Suministro y la competitividad
del sector de estudio. Las preguntas de estas secciones se caracterizan por ser dicotomicas. Las secciones
2 ala 5 estan compuestas de 58 items de escala tipo Likert, presentando 5 alternativas de respuesta para
cada item, con un valor numérico para cada alternativa. En la siguiente tabla se presenta la

operacionalizacion de las variables de la investigacion.

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo 167



Doctorado en Administracion

Facultad de contaduria y Administracion

Tabla 4.4 Operacionalizacion de variables

Definicion

Definicion

Variable . Indicadores Autores ftems
conceptual operacional
Independiente (Smith et al.,
2020)
(Sigalas
Es la parte integral Sonat;(il\allisdzggsllas EDI etal., 2013) 1-3
de la cadena de relacionadas con la (Kumar &
Las TIC en la abastecimiento que administracion de Ganguly,
Administracio forma parte de una relaciones con los 2020)
n de Relacion red dentro de la cual roveedores, asi E (Chang 4-9
con debe de competir en p como el gre; do Procurement etal, 2013)
Proveedores ulrell ?3 f:;;aa respecto al uso de (Puschmann
fﬁejor‘;n dovlé Tly la utilidad que & Altfa 2005)
. , Lafuente
calidad, entrega y ngzcgnﬁge; Tecnologia eE al., 2020) 10-13
rendimiento > >
Ben-Daya
(Kamman & Bakker,| SO LS00 |
-Sourcin -
2004). el E-Sourcing. £ | (Arunetal,
2017)
(Kamhawi,
2008)
El grado en que las ERP (Maas et al., 18-20
empresas utilizan 2016)
las TI en todas las (Faber ct al
Son todas las actividades que WMS 2013) 7l 21-23
actividades internas ngr?lr(l)a f;f:éctfgrels (Saleem,
Las TIC en la dela cadena de de ricursos 2020)
Cadena de suministro que empresariales MRP (Li& 24-25
Suministro realiza una empresa (ERP)p sistemas d Disney,
l}nterna para mantener un estiér’1 de: Zlm;céfl 2017)
enlace entre los & (WMS) (Marcinkows
proveedores y los laneaci(')n’ de ki&
clientes (Chopra & p materiales Kutzner,
Meindl, 2008). )
N, ) requeridos (MRP) BB (thr(l)z?t al 26-27
y transacciones ) Ogl 9 ?
electronicas entre Wi t)
negocios (B2B). (2 011r9§’
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(Dalla et al.,
CRM 2018)
(Kiirsad &
Son todas aquellas Hadziahmeto | 28-33
actividades que vi¢, 2012)
realiza la empresa M. Y.
con el uso de las Wang, 2008)
TI y que facilitan (Chunshang,
Es una estrategia de | el uso que ofrece | E_.Commerce 2020) 34-35
negocios enfocada esta tecnologia, (Xiao, 2020)
en maximizar el tales como la (Kang et al.,
Las TIC en la valor de los clientes | administracion de 2019)
Administracio . .
1 de Relacion mediante la relacion con el
con los obtencion, cliente (CRM), (Okano &
Clientes incremento y comercializacion ECR Fernandes,
retencion de los (Commerce), 2019)
clientes correctos | Internet/Emails y (Martens & 36-37
(Consulting, 2019). | respuesta eficiente Dooley,
al consumidor 2010)
(ECR), que tiene (Aastrup
que ver con la et al., 2008)
administracion de
la relacién con los (Ben-Daya
proveedores. Internet etal., 2019) 38-40
(Arun et al.,
2017)
Eshla capacidad que Es la forma en que .
tiene la empresa las empresas Competitivida (Le Chi
para mantener una b P Cong & Thu, | 41-44
i compiten para dy
posicion relevante ~ 2020)
captar mercados y | desempefio de
. en su contexto de . (Cong &
Dependiente ., recursos, miden la | las empresas .
operaciéon y en el . Hai, 2015)
mercado competitividad en en (Robinson
AN . | laparticipacion | comparacion ’
Distinguiéndose asi . 2005)
. relativa de los con la
de sus competidores d .
or la presencia de mercados o su competencia
p X rentabilidad,
ventajas utilizando
Competitivida competitivas. Su‘rge estratogias do Competitivida (Tho &
de una estrategia .. dy Trang, 2009)
d Hotelera : competitividad - ’
orientada . desempeiio de | (Cong &
. para mejorar su i
principalmente a la desempenio en la empresa Hai, 2015)
diferenciacion de sus relacié rl; COn SUS desde la (Le Chi 45-50
productos (INEGI, clientes perspectiva de | Cong & Thu,
2018). ' los clientes 2020)

Fuente: elaboracion propia.
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4.4. Técnicas de Analisis de Datos

En la presente investigacion las pruebas para analizar las variables incluiran tanto variables paramétricas
como no paramétricas. Cabe destacar que se trabajo con una muestra, por lo que se realizaron pruebas
estadisticas para fortalecer el analisis (las cuales estaran en concordancia con la naturaleza de las
variables); obtener los resultados de alfa de Cronbach; el anélisis estructural del modelo teérico; la carga
factorial de cada uno de los items; los indices de fiabilidad; y la varianza extraida de cada variable. Con

lo anterior validaremos el modelo tedrico de la investigacion.

Para realizar el andlisis estadistico descriptivo, prueba de hipdtesis y analisis de correlacion se utilizo el
software IBM SPSS. Para el desarrollo de los modelos ecuaciones estructurales llamados SEM (Structural
Equation Models) se utilizara el software SmartPLS 4.0. Se enfatiza el hecho de que en el &mbito de las
ciencias sociales es habitual el uso de pruebas no paramétricas, ya que muchas variables a pesar de ser

numeéricas no siguen las condiciones de parametricidad (Berlanga & Rubio, 2012).

La prueba de hipotesis de las variables no paramétricas se realizara con la prueba estadistica Chi cuadrada.
Esta es una prueba de bondad de ajuste, que permite comparar la posible diferencia entre las frecuencias
observadas en la distribucion de una variable con respecto a las esperadas, en razén de una determinada

hipotesis (Gomez-Gomez et al., 2003).

4.5. Modelos de Ecuaciones Estructurales (SEM)

Estos son una familia de modelos estadisticos multivariante utilizada para contrastar modelos que
proponen relaciones causales entre variables. Son menos restrictivos que los modelos de regresion y
matematicamente mas complejos que otros modelos multivariantes como los de regresion o el analisis
factorial exploratorio. En su sentido mas simple, los SEM proporcionan la estimacién mas adecuada y
apropiada para una serie de ecuaciones de regresion multiple separadas y estimadas simultdneamente
(Hair, et al., 2010). Son procedimientos estadisticos para probar hipotesis ya sean de medida, funcionales,

predictivas o causales (Bagozzi & Yi, 2012).

Entre sus puntos fuertes estan haber desarrollado convenciones que permiten su representacion grafica;
la posibilidad de hipotetizar efectos causales entre las variables; permitir la concatenacion de efectos entre

variables; y permitir relaciones reciprocas entre variables (Ruiz, et al., 2010: p. 35).
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En la representacion grafica del SEM las variables centrales se muestran como elipses o circulos, con
flechas usadas para conectar estas variables, a fin de ajustarse a las hipdtesis. Las variables centrales en
una teoria tienen varios nombres: variables latentes, variables tedricas, constructos o constructos tedricos,
variables no observables, factores, rasgos o, simplemente, conceptos (Bagozzi & Yi, 2012: p. 9). Los
constructos se consideran exdgenos o endoégenos. Mientras que las construcciones exdgenas actilan como
variables independientes y no tienen una flecha apuntando hacia ellas, los constructos enddgenos se
explican mediante otros constructos. Significan la nocion de las variables en las teorias e hipotesis y se
enmarcan tipicamente como abstracciones, tipos ideales o ideas concebidas conceptualmente sin error de

medicidn necesariamente.

Posteriormente, cada variable latente se conecta a uno o mas rectangulos o cajas, que designan medidas
de las variables latentes. Las mediciones también se conocen como variables manifiestas, variables
empiricas, variables observadas, observaciones, indicadores o simplemente medidas. Las conexiones de

variables latentes a variables manifiestas también estan representadas por flechas.

Para representar las relaciones que muestran los efectos de una variable latente endogena en otra variable
latente enddgena el simbolo usado es . Este es un coeficiente de regresion, pero a diferencia de los
coeficientes aparentemente similares en la regresion multiple tradicional (donde las variables
independientes y dependientes son variables observadas y los coeficientes de regresion pueden estar

contaminados por error de medicion), los B se corrigen por la falta de fiabilidad de los indicadores.

4.5.1. Beneficios de los SEM

La creciente dependencia y aceptacion del analisis estadistico, asi como la llegada de poderosos sistemas
informaticos que permiten manejar grandes cantidades de datos, allan6 el camino para el desarrollo de
técnicas de andlisis de proxima generacion mas avanzadas. El SEM se encuentra entre las técnicas de
andlisis estadistico avanzado mas ttiles que han surgido en las ciencias sociales en las ultimas décadas.
Es una clase de técnicas multivariantes que combinan aspectos de analisis factorial y regresion,
permitiendo al investigador examinar simultdneamente la relacion entre variables medidas y variables

latentes, asi como entre estas Ultimas (Hair et al., 2014).

El uso de SEM produce beneficios que no son posibles con los métodos estadisticos de primera

generacion. Bagozzi & Yi establecen las siguientes ventajas de estos sobre otros métodos:
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1. Proporcionan una funcién integradora (un Unico paraguas de métodos en los principales
programas).

2. Ayudan a los investigadores a ser mas precisos en su especificacion de hipotesis y
operacionalizaciones de constructos.

3. Toman en cuenta la confiabilidad de las medidas en las pruebas de hipdtesis de maneras que
van mas alla del promedio de construcciones de medidas multiples.

4. Orientan la investigacion exploratoria y confirmatoria de una manera que combine la auto-
percepcion y las habilidades de modelado con la teoria. Funcionan bien bajo la filosofia del
descubrimiento o la filosofia de la confirmacion.

5. A menudo sugiere nuevas hipdtesis que originalmente no se consideraban y abren nuevas vias
para la investigacion.

6. Son utiles en investigaciones experimentales o de encuestas, estudios transversales o
longitudinales, esfuerzos de medicion o pruebas de hipotesis, dentro o entre grupos y contextos
institucionales o culturales.

7. Son féciles de usar.

8. Son divertidos (2012: p. 12).

Sin embargo, al igual que cualquier procedimiento estadistico, los SEM por si mismos no prueban la
causalidad. Por lo que deben implementarse junto con procedimientos metodologicos solidos para

respaldar los reclamos causales. Lo recomendable es llamarles correlacionales predictivos.

Aunque inicialmente los SEM adoptaron un enfoque basado en la covarianza (CB-SEM), los
investigadores también tienen la opcion de elegir la técnica de minimos cuadrados parciales basados en
la varianza (PLS-SEM). Esta es una técnica basada en un enfoque iterativo que maximiza la varianza
explicada de construcciones enddgenas. A diferencia del CB-SEM, que apunta a confirmar teorias al
determinar qué tan bien un modelo puede estimar una matriz de covarianza para los datos de muestra, el

PLS-SEM funciona de forma muy parecida a un analisis de regresion multiple (Hair et. al., 2014: p. 107).

La técnica del PLS-SEM ha recibido recientemente una atencion considerable debido a la capacidad del
método para manejar problemas de modelado que ocurren rutinariamente en las ciencias sociales, como
caracteristicas de datos inusuales o no normales, modelos altamente complejos o muestras pequefias. De
ahi que se haya posicionado en una variedad de disciplinas como marketing, gestion estratégica, sistemas

de informacion de gestion, administracion de operaciones y contabilidad.
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Ahora bien, el SEM se compone de dos elementos:

1. El modelo de medida en el cual se analizan las cargas factoriales de las variables observables
(indicadores), con relacién a sus correspondientes variables latentes (constructo). En esta
estructura se evalua la fiabilidad y validez de las medidas del modelo tedrico.

2. El modelo estructural en el cual se analizan las relaciones de causalidad-predictivas entre las

variables latentes independientes y dependientes (Leyva Cordero & Olague, 2015: p. 487).

Las variables latentes o no observables son aquellas que no pueden ser medidas directamente y se
representan con la letra griega & (variables exodgenas) que actuan como variables predictoras de
constructos endogenos y se representan con 1. Los errores se indican con d y € respectivamente. En la
tabla 4.6 se presenta la descripcion de variables y simbolos con que se representan (Leyva Cordero &

Olague, 2015: p. 487).

Tabla 4.5. Variables utilizadas en el modelo de relaciones

Variable Nombre Descripcion

X Equis Indicadores exogenos predictores

& Xi Variable latente exdgena (independientes)

Y Ye Indicadores de variables endogenas

n Eta Variable latente endogena (dependientes)

B Beta Relacion variable latente exdgena con
variables latentes exogenas

Y Gamma Relacion de variable exodgena con
variables latentes enddgenas

£ Zeta Error en el modelo estructural

A Lambda Ax Cargas de los indicadores con la
variable latente exdgena

Ay Cargas de los indicadores con la
variable latente endogena

) Delta Errores de indicadores exdgenos

€ Epsilon Errores de indicadores enddgenos

En 1921 el bidlogo y estadistico Sewall Wright sent6 las bases del analisis de trayectoria (path analysis)
que consiste en una regresion multiple que expresa a través de un diagrama de flujo la relacion
interdependiente entre variables. De acuerdo con Heinlein y Kaplan (2004) esta técnica constituye parte

de una segunda generacion y se distingue de las basadas en regresion debido a dos caracteristicas:
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1. Permite el modelado simultdneo de relaciones entre multiples constructos independientes y
dependientes (que pasan a denominarse variables latentes exdgenas y endogenas).
2. Permite al investigador construir variables no observables medidas por indicadores asi como

estimar el error de las variables observadas.

La covarianza permite estimar los pardmetros en el modelo estructural que supone que se cumplan con
las hipotesis sobre la normalidad en la distribucion de los datos, asi como contar con una gran cantidad
de observaciones. Ante la rigidez de esta técnica de modelado, aparece la técnica de minimos cuadrados
parciales como una alternativa. En 1977 Herman Wold crea la version definitiva del algoritmo PLS en el
campo de la econometria. PLS-SEM puede funcionar con muestras pequeias, asi como en modelos
complejos, sin que estos comprendan problemas de convergencia y consistencia. Otros autores que
hicieron aportaciones importantes al desarrollo de estos modelos fueron Lohmdller, 1989; Tenenhaus

et al., 2005; Wenjing, 2014; y Dijkstra & Henseler, 2015.
4.6 Confiabilidad y Validez del Modelo

Para saber la confiabilidad del modelo se debe realizar el analisis de fiabilidad individual de cada item
utilizado para medir la consistencia interna. El modelo es el coeficiente alfa de Cronbach. Este provee un
estimado de fiabilidad basado en las intercorrelaciones de los indicadores de las variables observadas y

se puede calcular por la siguiente formula:

Yiz1 S17

M
o de Cronbach = <—) -(1- ez

M-1 )

Donde si? = representa la varianza del indicador de la variable i de un constructo especifico medida con

M indicadores (i = 1,...;M) y es la varianza de la suma de todos los indicadores M de ese constructo.

La fiabilidad del item se establece a través de las correlaciones simples entre los indicadores con su
respectivo constructo. La varianza de las variables serdn explicada a través del valor de la Communality
o de carga (Leyva Cordero & Olague, 2015) cuyo valor tendra que ser de 0.50 o mayor. Los valores
superiores a 0.5 se consideran adecuados, pero son deseables valores mayores a 0.6 (Bagozzi & Yi,2012).
Lo anterior proporciona una evidencia de fiabilidad del modelo tedrico y justifica la fiabilidad interna de
las escalas (J. Nunnally & Bernstein, 1994). En el caso de que no cumplan con el criterio de carga

factorial, es necesario considerar eliminar la variable manifiesta o item (Hair et al., 2014).
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La confiabilidad representa la consistencia de los resultados. Es decir, el analisis de confiabilidad de los
resultados de un cuestionario debe concordar con los resulados de este en otro momento. Esta es necesaria
para afirmar que los resultados son vélidos, pues no es posible valuar algo que cambia constantemente.
Por tanto es una condicion necesaria, pero no suficiente para la validez de manera que indica el grado de
consistencia, pero no si las inferencias que se hacen y las decisiones que se tomen partiendo del

cuestionario son defendibles.

Para corroborar la confiabilidad interna del modelo se evalua la consistencia interna de las variables
latentes a partir de sus indicadores. El coeficiente alfa de Cronbach es la formula més usada para medir
la interrelacion entre los items de una escala (Oviedo Garcia et al., 2015). Este asume que los items miden
un mismo contructo y estdn altamente correlacionados, por tanto cuanto mayor sea, mas serd la

consistencia interna de los items analizados.

La fiabilidad de la escala debe obtenerse siempre con los datos de cada muestra para garantizar la medida
fiable del constructo en la muestra concreta de investigacion. Como criterio general el coeficiente alfa de

Cronbach se puede interpretar como se muestra en la siguiente tabla (George & Mallery, 2003):

Tabla 4.6. Interpretacion del Alfa de Cronbach

Coeficiente de Alpha de Cronbach Interpretacion
>(0.9 es excelente Excelente
>0.8 es bueno Bueno
>(.7 es aceptable Aceptable
>0.6 es cuestionable Cuestionable
>(.5 es inaceptable Pobre
<0.5 es inaceptable Inaceptable

Por otra parte, se puede establecer una valoracion general donde lo maximo esperado sea 0.9 y el minimo
aceptable 0.7, prefiriendo valores entre .08 y .09 (Oviedo & Campo-Arias, 2005). La practicidad del
coeficiente alfa de Cronbach es una de las modalidades més utilizadas en la actualidad para determinar la
confiabilidad de un instrumento. Sin embargo, en el caso del PLS-SEM se recomienda usar la prueba de
Confiabilidad Compuesta ya que prioriza los indicadores de acuerdo a su fiabilidad individual durante la
estimacion del modelo, a diferencia del alfa de Cronbach que supone que todas las cargas de indicadores

son iguales en la poblacion (Hair et al., 2014).
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Tanto para el alfa de Cronbach como para la Confiablidad Compuesta del constructo el criterio de

medicion debe ser igual o mayor a 0.70 (Leyva Cordero & Olague, 2015).

El siguiente paso consiste en evaluar la validez, lo cual se hace revisando la validez convergente y la
validez discriminante del constructo. En este caso la validez convergente se soporta con la Varianza
Promedio Extraida (AVE). Esta caracteristica significa que un conjunto de items representan a un
constructo. El criterio indica que las variables latentes deben de ser superiores a 0.50. La AVE es el gran
valor medio de las cargas cuadradas de un conjunto de indicadores (Hair et al., 2014) y es equivalente a
la comunalidad de un constructo. En pocas palabras, un AVE de 0.50 muestra que el constructo explica

mas de la mitad de la varianza de sus indicadores.

Por otra parte, la validez discriminante representa la medida en que el constructo es empiricamente
distinto de otros o, en otras palabras, el constructo mide lo que se pretende medir. Un método para evaluar
la existencia de validez discriminante es el criterio de Fornell- Larcker. Este método establece que el
constructo comparte mas varianza con sus indicadores que con cualquier otro. Para probar este requisito,
la AVE de cada constructo debe ser mayor que la correlacion al cuadrado mas alta con cualquier otro
constructo. La otra opcion para verificar la validez discriminante es examinar las cargas cruzadas de los
indicadores (Hair et al., 2014). Este método requiere que las cargas de cada indicador en su construccion

sean mas altas que las cargas cruzadas en otros constructos.

Finalmente, la medida de confiabilidad mas importante para PLS es tho A ya que es la inica medida de
confiabilidad consistente para los puntajes de construccion de PLS-SEM por factor y no por constructo

(Henseler, 2017: p. 30).

4.6.1 Validez Discriminante

La validez discriminante es el ultimo componente de la evaluacion del modelo de medicion. Se define
como el grado en el cual un constructo es verdaderamente distinto de otros constructos por estandares
empiricos (Hair et al., 2017). Es decir, que el constructo es unico y captura fendomenos que no son
representados en los otros constructos utilizados en el modelo. Esta evaluacion tradicionalmente se basa
en dos medidas: la primera son las cargas cruzadas y la segunda es el criterio Fornell-Larcker. Con las
cargas cruzadas, se espera que las cargas de los indicadores asociadas a un constructo sean mayores que

cualquiera de sus cargas cruzadas con los otros constructos. La mejor forma de evaluar estas es mediante
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una matriz, en las filas se colocan los indicadores y en las columnas se colocan los constructos. En la

tabla se presenta un ejemplo de un analisis de cargas cruzadas.

La segunda forma de evaluar la validez discriminante es mediante el criterio Fornell- Larcker que
compara la raiz cuadrada de los valores AVE con las correlaciones de las variables latentes. La raiz
cuadrada de los valores AVE de cada constructo debe de ser mayor que la correlacion mas alta con

cualquier otro constructo.

En afios recientes Henseler et al. (2015), encontrd que tanto las cargas cruzadas como el criterio Fornell-
Larcker carecian de fiabilidad al momento de realizar la evaluacion de validez discriminante, por lo que
se propuso la ratio Heterotrait-Monotrait (HTMT). Esta se define como la ratio de entre-las correlaciones-
rasgo a las dentro-correlaciones-rasgo. La técnica HTMT es un estimado de lo que la verdadera
correlacion entre constructos serd, si son perfectamente medidos, a esta correlacion se le conoce como
correlacion desaturada. Una correlacion desaturada cercana a 1 indica una falta de validez discriminante.

El valor limite de esta media es de 0.85 (Henseler et al., 2015).

4.6.2 Valoracion del Modelo Estructural

La evaluacion del modelo estructural permite determinar la evidencia del modelo tedrico especificado
mediante el diagrama de sendero. Cuando se ha confirmado que el modelo de medicion es fiable y valido,

el siguiente paso es examinar las capacidades predictivas y las relaciones entre los constructos del modelo

(W. Chin, 2010).

Con base en Hair et al. (2017), se consideran seis pasos para la evaluacion de un modelo estructural: (1)
evaluar la colinealidad del modelo; (2) evaluar la significancia y relevancia de las relaciones del modelo
estructural; (3) evaluar el nivel de R2; (4) evaluar el efecto de f2; (5) evaluar la relevancia predictiva Q2;

y (6) evaluar el tamano del efecto q2.

Paso 1: Evaluacion de Multicolinealidad

Para la evaluacion de la multicolinealidad se utilizan dos medidas tomadas de la evaluacion de modelos
formativos. El primero es la tolerancia (TOL) y el segundo valores VIF (Variance Inflation Factor). La
tolerancia representa la cantidad de varianza de un indicador formativo no explicado por los otros

indicadores en el mismo bloque (Hair et al., 2017). Mientras que el valor VIF mide hasta qué punto la
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varianza se incrementa a causa de la multicolinealidad. En este caso ambas medidas incluyen la misma
informacion ya que para calcular VIF se necesita tener TOL, por lo que es comun que se reporte solamente
VIF como una practica aceptada. Para considerar algin aspecto de colinealidad un valor TOL de 0.20 o
mas bajo es aceptado y un valor de 5 o mas de VIF indican que hay un problema de colinealidad (Hair

etal., 2011).

Para eliminar problemas de colinealidad se deben de considerar tres posibles opciones: la primera es
eliminar el constructo, la segunda fusionar los predictores en un nuevo constructo y la tercera crear

constructos de un nivel jerarquico mas alto.

Paso 2: Evaluacion de los Coeficientes de Sendero

Después de la estimacion del modelo de sendero se obtienen sus coeficientes, que representan las
relaciones hipotetizadas entre los constructos y tienen valores estandarizados aproximadamente entre -1
y +1. Los coeficientes mas cercanos a +1 indican una fuerte relacion positiva. Los coeficientes cercanos

a 0 indican una debilidad y no son significativos.

Para determinar si un coeficiente es significativo depende del error estdndar y se calcula mediante
bootstrapping. Esta técnica permite calcular los valores t y los valores p para cada uno de los coeficientes
de sendero. Cuando el valor t es mayor que el valor critico, se concluye que el coeficiente es significativo
estadisticamente a un nivel de significancia determinado. Los valores criticos para pruebas de dos colas
son 1.65 para un nivel de significancia de 10%, 1.96 para un nivel de significancia de 5% y 2.57 para un
nivel de significancia de 1%. El valor de significancia depende del campo de estudio y el objetivo de la

investigacion, comunmente se asume un nivel de significancia de 5%.

al ™ . . .7 pl
Paso 3: Coeficiente de Determinacion R-

Este coeficiente es el mas utilizado para evaluar un modelo estructural y es una medida del poder
predictivo del modelo. Se calcula como el cuadrado de la correlacion entre un constructo endégeno y los
valores predichos. El coeficiente representa la cantidad de varianza en el constructo endogeno explicado

por todos los constructos endégenos vinculados a €l.
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Los valores de R? estan en un rango de 0 a 1 con niveles mas altos de R? indican mayor nivel de precision
predictiva. Debido a la diversidad de complejidad y disciplinas académicas es complicado establecer
reglas para valores R? aceptados. Por ejemplo, en estudios relacionados con la conducta del consumidor
valores de R? cercanos a 0.2 son altos, mientras que en estudios relacionados en satisfaccion o lealtad se

buscan valores cercanos al 0.75 de R2.
Paso 4: Efecto f2

El tamafio del efecto para cada coeficiente path puede determinarse calculando f2 de Cohen. El f* se

calcula al observar el cambio en R? al eliminar un constructo especifico del modelo. Para calcular el £

el investigador debe estimar dos modelos de ruta PLS-SEM. El primer modelo de ruta deberia ser el

modelo completo segun lo especificado por las hipétesis, produciendo el R? del modelo completo (R2

incluido). El segundo deberia ser idéntico, excepto que una construccion exdgena seleccionada se elimina

del modelo, produciendo el R2 del modelo reducido (R2 excluido).

En funcién del valor de £ el tamaiio del efecto de la construccion omitida para una construccion endoégena
particular se puede determinar de manera tal que, 0.02, 0.15 y 0.35 representen efectos pequetios, medios

y grandes, respectivamente (Cohen en Hair et al., 2014). Es decir, si una construccion exogena contribuye
fuertemente a explicar una construccién endoégena, la diferencia entre R incluido y R? excluido serd alta,

llevando a un alto valor 2 .

Paso 5: Relevancia Predictiva QZ

El Q2 es un medio para evaluar el modelo de relevancia predictiva interna del modelo. La medida se basa
en una técnica de reutilizacion de la muestra, que omite una parte de la matriz de datos, estima los

pardmetros del modelo y predice la parte omitida utilizando las estimaciones. Cuanto menor es la
diferencia entre los valores predichos y originales, mayor es el Q2 y por consiguiente la precision

predictiva del modelo. Especificamente, un valor de Q2 mayor que cero para una construccion endoégena

particular, indica la relevancia predictiva de la ruta del modelo para este constructo en particular.
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Paso 6: Coeficientes Path

Para evaluar la magnitud y peso de las relaciones de las variables latentes exdgenas con las variables
latentes enddgenas del modelo se utiliza el coeficiente path estandarizado B. Su valor estd estandarizado
en un rango de -1 a +1, con coeficientes mas cercanos a +1 que representan relaciones positivas fuertes y
coeficientes mas cercanos a -1 que indican relaciones negativas fuertes. Aunque los valores cercanos a
+1 o -1 son casi siempre estadisticamente significativos, se debe obtener un error estindar usando la

técnica no paramétrica de bootstrapping para probar la significancia (Hair et al., 2014).

Esta técnica trata a la muestra observada como si fuera la poblacion y se utiliza para calcular el error
estandar de los parametros, asi como los valores t de Student. El método consiste en obtener N conjunto
de muestras con n observaciones cada una. Asimismo se pretende comparar el modelo y las hipotesis
planteadas (Leyva Cordero & Olague, 2015). Este coeficiente debe tener como minimo un valor de 0.2 e

idealmente situarse por encima de 0.3.
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CAPITULO 5. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

5.1 Introduccion

El objetivo de este capitulo es presentar un analisis e interpretacion de los resultados de la investigacion.
En este sentido, en la primera seccion de este apartado se calculan y analizan los estadisticos descriptivos
de los datos recabados a través de la muestra. Dentro de este apartado, se exponen las medidas de
tendencia central y de dispersion aplicadas a cada una de las variables latentes consideradas en este
estudio. En la segunda seccidn se elaboran y se presentan resultados de pruebas estadisticas aplicadas a
los datos considerados en este estudio.

En la tercera seccion de este capitulo, se estima el modelo de ecuaciones estructurales con minimos
cuadrados parciales para el andlisis y evaluacion de relaciones entre las variables independientes y la
variable endogena. En este sentido, se estima el modelo inicial, se evalia y se depura para posteriormente
contar con el modelo final de la investigacion, mismo que también es sometido a la evaluacion del modelo
de medicion y a la evaluacion del modelo estructural. Con dichas evaluaciones, se realiza la prueba de

hipotesis para la aceptacion o rechazo de las mismas con base a los resultados obtenidos por el PLS SEM.
5.2 Analisis descriptivos de los datos obtenidos

En esta seccion, se presenta el andlisis descriptivo de los datos recabados en la investigacion. El objetivo
del andlisis estadistico descriptivo es identificar las caracteristicas distintas de la muestra de empresas
seleccionadas para el estudio. Para realizar el andlisis, en esta investigacion se utiliza el programa SPSS

ver. 25 y el programa Microsoft Excel 2016.

5.2.1. Medidas de tendencia central y medidas de dispersion

Dentro de las medidas de tendencia central que se analizan en esta investigacion ésta la media, la mediana,
moda y para las medidas de dispersion se emplea la varianza y la desviacion estandar y el coeficiente de
variacion. Estos estadisticos se calculan para cada variable e indicador por separado.

La medida de tendencia central més importante es la media, también conocida como valor promedio de
una variable. Al utilizar datos provenientes de una muestra, la media se denota como X. Los datos
incluidos en la muestra de la variable xi la i-ésima observacion. La féormula que se utiliza para determinar

el valor de la media es la siguiente.
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=
I

Donde: n = nimero de observaciones

YXi=X1+ X2+ ...... + Xn

La segunda medida de localizacion central se analizar es la mediana. El valor que adquiere la mediana
corresponde al valor de en medio de un grupo de datos una vez que han sido ordenados de forma
ascendente (de menor a mayor). Cuando el nimero de datos es impar, la mediana se toma el valor de en
medio, pereo cuando el nimero de datos es par, la mediana se obtiene al promediar las dos observaciones

de en medio.

La tercera medida de tendencia central empleada en esta investigacion es la moda. La moda es el valor
que aparece con mayor frecuencia en un conjunto de observaciones. Cuando en el grupo de datos utilizado
dos valores se presentan con la misma frecuencia. Se denomina a la medida binomial; cuando se presentan
mas de dos modas en un grupo de observaciones, se denomina multimodal.

En las medida de vaiabilidad se analiza la varianza y la desviacion estandar de los datos de la muestra.
La varianza es la medida de dispersion que se basa en la diferencia entre el valor de observaciones X i y
la media X. Esa diferencia se denomina desviacion respecto de la media ( X - X ) Para calcular la

varianza, la sumatoria de las desviaciones debe de ser elevada al cuadrado, y el resultado, dividido entre

el nimero de observaciones (n) menos 1, como se muera en la siguinte férmula.

_ (xi— X)?

SZ
n—1

La desviacion es la segunda medida de dispersion empleada y se define como la raiz cuadrada de la

varianza. La formula empleada para su célculo es la siguiente.

s2=s2
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Finalmente, el coeficinete de variacion (cv) se emplea como medida de dispersion pues indica qué tan
grande es la desviacion estandar en relacion con la media de los datos observados. El coeficiente resulta
muy util por que permite comparar la variabilidad de diferentes grupos u observaciones estandar y media

distinta. Para calcular el coeficiente de varacion, se emple la suiente férmula.

S
cv=— x 100
X

Cada una de las medidas senaladas se aplico a las variables empleadas en la investigacion. A continuacion,
se presenta los estadisticos descriptivos de la muestra por categoria. Destaca la categoria de tres estrellas
que mayormente conforman la muestra y la de cinco estrellas la que en menor medida conforma la

muestra.

Es pertinente mencionar que los hoteles de tres estrellas son los que mayormente contestaron, lo que
representan el 58.1% de la muestra. De igual manera los hoteles de cuatro estrellas contestaron el 31.4%.

En la clasificacion de los hoteles de cinco estrellas ocupan el 10.5% del total de los hoteles encuestados.

Tabla 5.1 Frecuencia de categoria de hoteles

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Cinco estrellas 18 10.5
Cuatro estrellas 54 314
Tres estrellas 100 58.1
Total 172 100

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPSS ver. 25

Los hoteles de categoria cinco estrellas que se analizan se encuentran en la region Morelia (11) con un el
6.4%, seguido de la region Patzcuaro (6) con un 3.5%, y la region pais monarca (1) que equivale a un
0.6%, en contraste regiones como costa, Zamora, Apatzingan, y Uruapan con 0% en regiones con esta

misma categoria.
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En lo que respecta a la categoria de cuatro estrellas, las regiones de Morelia y Patzcuaro son las regiones
que mas hoteles se obtuvieron (25) y (10) lo que representa el 14% y 5.8% respectivamente, mientras que
la region de Apatzingan no se obtuvo ningtn hotel de esta caracteristica.

El porcentaje de los hoteles de categoria de tres estrellas en conjunto suman un 59% del total de los
resultados obtenidos, siendo Morelia la region con mas hoteles en esta categoria con (39) 22.7%, seguidos
de la regioén Patzcuaro con (18) 10.5%, Uruapan y Zamora (11) 6.4%. La regién mds baja la encontramos

en la region Apatzingan con (5) lo que representa el 2.9%.

Tabla 5.2 Porcentaje de hoteles de las categorias por region

Categoria | Region Region Region | Region | Region pais Region Region
Morelia | Patzcuaro Costa Zamora | monarca Apatzingan | Uruapan

Cinco

estrellas 6.4 3.5 0.0 0.0 0.6 0.0 0.0

Cuatro

estrellas 14.0 5.8 3.5 2.3 1.7 0.0 4.1

Tres

estrellas 22.7 10.5 52 6.4 4.1 2.9 6.4

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPSS ver. 25
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5.3 Analisis descriptivos de las variables del modelo de investigacion propuesto

5.3.1. Tecnologias de la Informacién y Comunicacién en la administracion con relacion con los
Proveedores

Como se puede observar en la tabla 5.3., la variable Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la
administracion con relacion con los Proveedores se compone originalmente de 17 items (indicadores). Cada
indicador fue aplicado a 172 sujetos y, resultaron calificado como validos los 172 casos. Al aplicar las medidas de
tendencia central y de dispersion a cada indicador, se obtuvieron los resultados mostrados en la tabla mencionada.

Tabla 5.3 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informacioén y comunicacion
en la administracion con relacion con los proveedores (TARP)

Tecnologias de la informacion y comunicacion en la administracion con relacion con los
proveedores

MEDIDA | TARP 1 | TARP 2 |TARP 3 |TARP 4 | TARP 5| TARP 6 | TARP 7 | TARP 8 | TARP 9
Media 3.5 3.8 3.9 34 3.2 2.8 2.2 2.2 2.6
Mediana 3.0 4.0 4.0 4.0 3.0 3.0 2.0 1.0 3.0
Moda 3.0 4.0 4.0 4.0 4.0 3.0 1.0 1.0 3.0
SD 1.2 1.1 1.0 1.0 1.0 1.3 1.4 1.6 1.2
Varianza 1.4 1.2 1.0 1.0 1.1 1.7 1.8 24 1.6
CvV 34% 28% 26% 29% 32% 36% 46% 45% 39%
MEDID

A TARP 10 | TARP 11 | TARP 12 | TARP 13 |TARP 14 |TARP 15| TARP 16 | TARP 17
Media 2.9 2.8 23 33 4.0 2.8 2.8 2.6
Mediana 3.0 2.5 2.0 3.5 4.0 3.0 3.0 2.0
Moda 3.0 2.0 2.0 4.0 4.0 4.0 4.0 2.0
SD 1.0 1.1 1.3 1.1 0.6 1.3 1.2 1.2
Varianza 1.0 1.1 1.6 1.2 0.3 1.6 1.5 1.4
CVv 34% 36% 43% 31% 25% 36% 36% 38%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software
SPSS ver. 25

Cuando se aplicaron las medidas de localizacion central, se obtuvieron resultados similares para cada
indicador. La media obtenida vario entre 2.2 y 4.0; la mediana se coloco en 4.0 principalmente; la moda
presentd principalmente en 3.0 y 4.0. La desviacion estandar adquiri6 valores entre 1.0 y 1.8; la varianza
presentd valores entre 1.0 y 2.4, el coeficiente de variacion tomo valores entre 25% a 46%, siendo el

indicador con mayor desviacion con respecto a la media muestral TARP 7.
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En lo que respecta a las medidas de localizacion central de la variable con sus 17 indicadores los
resultados obtenidos son los siguientes: media obtenida fue de 2.97, una desviacion estandar 1.06488 y
una varianza de 1.134.

Tabla 5.4 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informacion y comunicacion
en la administracion con relacién con los proveedores (TARP)

Desv.
Media Desviacion Varianza
TARP 2.9767 1.06488 1.134
Total 172

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPSS ver. 25

A continuacion, se muestran los resultados de las tecnologias de la informacion y comunicacion en la

administracion de la cadena de suministro con relacién con los proveedores en los hoteles por region.

Tabla 5.5 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informaciéon y comunicacion
en la administracion con relacion con los proveedores (TARP) de la region Apatzingan

Region Nombre del Hotel TARP
Muy baja Baja Media Alta
Apatzingan Centro Suite Class .
Apatzingan
Centro Suites & .
Class
hotel del Balsas .
Hotel Guerrero, .
Huacana
Hotel Posada del .
sol
Total 80% 20%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software
SPSS ver. 25

Enlatabla 5.5, correspondiente a la region Apatzingéan los resultados de las tecnologias de la informacion
y comunicacion en la administracion con relacion con los proveedores los resultados fueron los siguientes
80% de los hoteles mencionaron que es baja la relacion con los proveedores y 20% consideran la relacién

con sus proveedores media.
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Tabla 5.6 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informacién y comunicacion

en la administracion con relacion con los proveedores (TARP) de la region Costa

Region

Nombre del Hotel

TARP

Muy baja

Baja

Media

Alta

Costa

Baymont Inn &
Suites Lazaro
Cardenas

*

Hotel victoria inn

Hotel De
Casablanca, Lzc

Hotel del Balsas

Hotel delfin playa
azul

Hotel Farah

Hotel Gambusino
las pefias

Hotel Internacional

Hotel Porto LZC

Hotel quinta
antigua

Hotel Reyna Pio

Hotel Selva Maya

Hotel Villa
Tropical

Mihotel

Quinta Antigua,
LZC

Total

6.7%

53.3%

20%

20%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPSS

ver. 25
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En la tabla 5.6, correspondiente a la region costa los resultados de las tecnologias de la informacion y
comunicacion en la administracion con relacion con los proveedores mencionaron con el 6.70% que es

muy baja, el 453.30% es regular, 20% alta, y muy alta 20%.

Tabla 5.7 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informaciéon y comunicacion
en la administracion con relacion con los proveedores (TARP) de la region Morelia

Region Nombre del Hotel TARP

Muy baja Baja Media Alta alta

Alameda centro
historico de
Morelia Morelia ¢
Casa de la Loma
Hotel & Suites ¢
Casa Embrujo
Luxury Retreat
Morelia ¢
Casa Grande
Hotel Boutique .

Casa Limonchelo ¢
Casa Vieja Hotel
Boutique *

Casa Xola *
Comfort Inn
Morelia .

Cualcan Hotel *

Diana del Bosque ¢
Ejecutivo
marcella ¢
Estanza Morelia
Hotel & Suites o

Florida hotel .

Grupo belo *
HOM Hotel Bed
& Breakfast 7S
Hostal Casa
castillo ¢
Hosting House
Expres *

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software
SPSS ver. 25
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Tabla 5.7 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informacion y comunicacion
en la administracion con relacion con los proveedores (TARP) de la region Morelia (cont..)

Region Nombre del Hotel TARP

Muy baja | Baja Media Alta alta
Hotel Alameda .
Morelia

Hotel Avenida
Morelia .
Hotel Boutique de
Morelia S.A. de 3
C.V.

Hotel & Suite
Galeria S
Hotel Cantera
Rosa ¢
Hotel Casa Blanca

Hotel Casa de la .
Rosa

Hotel Casa
Anticuario ¢
Hotel Casa del
Rey ¢
Hotel Casa
Eugenia *
Hotel Casa
Eugenia. hd
Hotel Casa
Morelia Galeana ¢
Hotel Casa José
Maria ¢

Hotel casa Magda *
Hotel Casa San
Diego *
Hotel Casino ¢
Hotel colonial 7S
Hotel Comfort inn *
Hotel Concordia *

Hotel de la
Soledad 3

Hotel del Callejon .

Hotel del Carmen d
Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPSS
ver. 25
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Tabla 5.7 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informacion y comunicacion

en la administracion con relacion con los proveedores (TARP) de la region Morelia (cont..)

Region

Nombre del
Hotel

TARP

Muy baja

Baja

Media

Alta

alta

Hotel Don Julio

Hotel ejecutivo
inn

Morelia

Hotel Estefania

Hotel Florencia
Regency

Hotel Gertrudis

Hotel Herencia
Familiar

Hotel Historia

Hotel las
Américas

Hotel los
juaninos

Hotel Marsella

Hotel mision
catedral Morelia

Hotel NaNa Vida

Hotel Onix
Morelia

Hotel Palacio
Rojo

Hotel Portico

Hotel Posada del
cortijo

Hotel Posada san
Agustin

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software

SPSS ver. 25
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Tabla 5.7 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informacién y comunicacion

en la administracion con relacion con los proveedores (TARP) de la region Morelia (cont..)

Region

Nombre del Hotel

TARP

Muy baja

Baja

Media

Alta

Muy
alta

Morelia

Hotel Refugio
Agustino

Hotel Romance

Hotel Romo

Hotel Rosa
Barroco

Hotel san miguel

Hotel villa
monarca inn

Hoteles Del
Refugio (Posada
Refugio
Independencia)

Inmobiliaria
Turistica San
José, S.A. de C.V.
(Villa San José
Hotel & Suites)

Lofts
Torremolinos

M Hoteles
Concepto

Maja Hotel

Operadora
Normndie, S.A de
CV.

OPERADORA
RGO

Real Valladolid

Torremolinos

Villa San José
Hotel & Suites

Vista Express
Morelia

Total

8.10%

39.20%

12.20%

33.80%

6.80%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software

SPSS ver. 25
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Como podemos ver en la tabla 5.7, en la region Morelia el 33.80% de los hoteles consideran que el uso

de las tecnologias de la informacion y comunicacion en la administracion con los proveedores es alta, el

12.20% lo consideran regular, 39.20% consideran que es baja y solo un 6.80% consideran muy alta el uso

de las tecnologias de la informacion y comunicacion en el cadena en la administracion con los

proveedores.

Tabla 5.8 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informacién y comunicacion

en la administracion con relacion con los proveedores (TARP) de la region Patzcuaro

Region

Nombre del Hotel

TARP

Muy
baja

Baja

Media

Alta

Muy
alta

Patzcuaro

Casa de las escaleras

El molino by quinta
sauz

Hacienda Porumpo

Hotel Boutique Casa
Leal

Hotel boutique
Hacienda
Ucazanaztacua

Hotel Camino Real De
Santa Clara Del Cobre

Hotel casa colorada

Hotel casa encantada

Hotel Casa Real
Aduana

Hotel Cosmos
Huetamo

Hotel Estancia De La
Era

Hotel Latino Sahuayo

hotel plaza

Hotel Posada la
Basilica

Hotel Posada Santo
Nifio

Hotel Posada Santo
Nino, Tacambaro

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software

SPSS ver. 25
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Tabla 5.8 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informacién y comunicacion
en la administracion con relacion con los proveedores (TARP) de la region Patzcuaro (cont..)

Region Nombre del Hotel TARP

Muy Muy
baja Baja Media | Alta alta
Pétzcuaro Meson Maracuya ¢

Hotel Posada .
Yolihuani

Hotel Pueblo Magico
Hotel rincon de Josefa

Hotel Royal imperio

Hotel Turinjandi

Hotel Utopia
Hotel-Spa Campanario .
De San Juan Patzcuaro

Karinga

La Casita de Rosi
La Siranda Boutique
Hotel .

Posada Alejandro *
Villa Patzcuaro
Garden Hotel .
Zirahuén Forest &
Resort ¢

Mansion del Molino
Total 23.50% | 26.50% |47.10% | 2.90%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software
SPSS ver. 25

En la tabla 5.8, correspondiente a la region Patzcuaro de la variable de las tecnologias de la informacion
y comunicacion en la administracion con relacion con los proveedores, los resultados fueron los siguientes
23.50% de los hoteles mencionaron que es baja la relacion con los proveedores y 26.50% consideran la
relacion con sus proveedores media. E147.10% consideran la relacion con los proveedores alta, y €1 2.90%

la consideran muy alta.
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Tabla 5.9 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informacién y comunicacion
en la administracion con relacion con los proveedores (TARP) de la region pais Monarca

Region Nombre del TARP
Hotel

baja Baja Media | Alta alta

Region pais
monarca Casa rayita .
Centro
Recreativo Los
Arcos *
Hotel campo del
gallo

Hotel Casa Mara
HOTEL
IREKUA .

Hotel Maria
Fernanda ¢
Hotel Morenita
Cd Hidalgo *
Hotel ojo de
agua .
Hotel Plaza
Somera .
Rancho san
Cayetano *
spa natural los
azufres ¢

Total 54.50% | 9.10% | 36.40%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software
SPSS ver. 25

En la tabla 5.9, correspondiente a la region pais Monarca de la variable de las tecnologias de la
informacion y comunicacion en la administracion con relacion con los proveedores, los resultados fueron
los siguientes 54.50% de los hoteles mencionaron que es baja la relacion con los proveedores y 9.10%
consideran la relacion con sus proveedores media. El 36.40% consideran la relacion con los proveedores

alta.
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Tabla 5.10 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informacién y comunicacion

en la administracion con relacion con los proveedores (TARP) de la region Uruapan

Region

Nombre del
Hotel

TARP

baja

Baja

Media

Alta

alta

Uruapan

Hacienda San
Pedro

Hotel Campestre
Hacienda
Caracha

Hotel el tarasco

hotel hacienda
san pedro

Hotel las casitas

Hotel los Cedros

Hotel mi Solar,
URPN

Hotel Pie de la
Sierra

HOTEL PLAZA
URUAPAN

Hotel Rincon
tarasco

Hotel Santa Fe
Paracho
Michoacan

Hotel Tzararacua

Hotel Villa
Flores

La fuente

Mansion del
Cupatzio

Nuevo Hotel
alameda Uruapan

¢

Quinta Magnolia

¢

Total

27.80%

33.30%

38.90%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software

SPSS ver. 25
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En la tabla 5.10, correspondiente a la region Uruapan de la variable de las tecnologias de la informacion
y comunicacion en la administracion con relacion con los proveedores, los resultados fueron los siguientes
27.80% de los hoteles mencionaron que es baja la relacion con los proveedores y 33.10% consideran la

relacion con sus proveedores media. El 38.90% consideran la relacion con los proveedores alta.

Tabla 5.11 Estadisticos descriptivos, variable Tecnologias de la informacion y comunicacion
en la administracion con relacion con los proveedores (TARP) de la region Zamora

Region Nombre del TARP
Hotel

Muy baja | Baja Media Alta alta

Concept hotel
Zamora Zamora *

El Hotel .
Hotel Amalia .

Hotel Arias ¢
Hotel casa del
lago *
Hotel Cerro
Grande ¢
Hotel Jerico
Zamora ¢
Hotel Los
Reyes *

Hotel los yoyos .
Hotel Meson de
la Calle Real *
Hotel Mirage
La Piedad *
Hotel Palmira
Jiquilpan .

Hotel san Jorge .

Hotel SR ¢
Terrazas Hotel
Zamora ¢

26.70
Total 53.30% 20.00% %

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software
SPSS ver. 25
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En la tabla 5.11, correspondiente a la region Zamora de la variable de las tecnologias de la informacion y
comunicacion en la administracion con relacion con los proveedores, los resultados fueron los siguientes
53.30% de los hoteles mencionaron que es baja la relacion con los proveedores y 20% consideran la

relacion con sus proveedores alta y el 26.70% consideran la relacion con los proveedores muy alta.

5.3.2 Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la variable Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion en la administracion con relacion con los Proveedores

Una vez analizadas las medidas de tendencia central y de dispersion mas relevantes, en esta seccion se
utiliza la distribucion de frecuencias de datos. para el andlisis de datos se han elaborado las tablas de los
indicadores mas representativos de cada una de las dimensiones por categoria de los hoteles, corresponden
a la variable tecnologias de la informacion y comunicacion en la administracion con relacién con los

proveedores, como a continuacioén se muestra.

Tabla 5.12 Estadisticos descriptivos la dimension EDI (intercambio electronico de documentos),

Sus proveedores realizan cotizaciones electronicas.
Nunca Rara vez A veces A menudo Siempre
Categoria Cinco estrellas 11.10% 33.30% 55.60%
Cuatro estrellas |  7.40% 5.60% 9.30% 51.90% 25.90%
Tres estrellas 7.00% 4.00% 23.00% 44.00% 22.00%
Total 6.40% 4.10% 17.40% 45.30% 26.70%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPSS ver. 25

En la tabla 5.12 se presenta la dimension de EDI (intercambio electrénico de documentos), al preguntar
si sus proveedores realizan cotizaciones electronicas los resultados fueron los siguientes los hoteles de
categoria cinco estrellas 11.10% a veces, 33.30% indico que a menudo hacen esas cotizaciones sus
proveedores y el 55.60% contesto siempre. En los hoteles cuatro estrellas el 7.40% respondié nunca,
5.60% rara vez, 9.30% a veces, 51.90% a menudo y 25.90% siempre. Por su parte los hoteles de categoria
tres estrellas el 6.40% menciono que nunca, 4.10% rara vez, 17.40% a veces, 45.30% a menudo y el

26.70% siempre, sus proveedores realizan cotizaciones electronicas.
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Tabla 5.13 Estadisticos descriptivos la dimension E-procurement (Compras Electronicas)

Hace uso de sistemas de informacion para realizar compras electronicas en su
empresa.
Nunca | Raravez | A veces | A menudo Siempre
Categoria Cinco estrellas 88.90% 11.10%
Cuatro estrellas 1.90% 18.50% | 27.80% 38.90% 13.00%
Tres estrellas 10.00% | 22.00% | 40.00% 25.00% 3.00%
Total 6.40% 18.60% | 32.00% 36.00% 7.00%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPSS ver. 25

En la tabla 5.13 se presenta la dimension de E-Procurement (Compras Electronicas), al preguntar si hace
uso de sistemas de informacion para realizar compras electronicas en su empresa. Los resultados fueron
los siguientes, hoteles de categoria cinco la respuesta mas significativa de 88.90% es a menudo y con
11.10% siempre. Los hoteles de cuatro estrellas el 1.90% contesto nunca, 18.50% rara vez, 27.80% a
veces, 38.90% a menudo y el 13% siempre. Los hoteles de categoria tres estrellas los resultados fueron

10% nunca, 22% rara vez, 40% a veces, 25% a menudo, 3% siempre.

Tabla 5.14 Estadisticos descriptivos la dimension tecnologia

[ Como considera la tecnologia disponible en su empresa?

Muy Muy moderna
obsoleta de | Obsoleta de | Regular de | Moderna de 1 | Menos de 1 afio
7al0afios | 3abafios | 2aS5 afios a 4 afios de antigiiedad

Categoria | Cinco estrellas 11.10% 50.00% 38.90%
Cuatro estrellas 13.00% 5.60% 46.30% 27.80% 7.40%
Tres estrellas 15.00% 15.00% 50.00% 18.00% 2.00%
Total 12.80% 11.60% 48.80% 23.30% 3.50%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPSS ver. 25

En la tabla 5.14 se presenta la dimension de tecnologia, al preguntar como considera la tecnologia
disponible en su empresa. Los resultados fueron los siguientes, hoteles de categoria cinco la respuesta
mas significativa de 11.10% obsoleta de 3 a 6 afios, 50% regular de 2 a 5 afios, 38.90% modernade 1 a 4
afios de antigiiedad. Los hoteles de cuatro estrellas 13% considera que es muy obsoleta de 7 a 10 afios,
5.60% la considera obsoleta de 3 a 6 afios, 46.30% considera que es regular de 2 a 5 afios, 18% la considera
moderna de 1 a 4 afios y solamente el 7% considera que la tecnologia disponible es muy moderna menos

de un afio. En los hoteles de tres estrellas los resultados obtenidos fueron los siguientes, 15% la considera
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muy obsoleta, 15% considera obsoleta, 50% siendo la respuesta mas significativa es regular, 18% la

consideran moderna y solamente el 2% considera que la tecnologia en su empresa es muy moderna.

Tabla 5.15 Estadisticos descriptivos la dimension E-sourcing (Abastecimiento Electronico)

(De qué manera lleva el registro de adquisiciones solicitadas por los departamentos de la empresa?

Se tiene
Se tiene completo y se | Si se cuenta con
No lleva | Se cuenta, |completoy se |utiliza un un sistema
ningin | pero lleva de forma | paquete de informatico
registro | incompleto | manual Office completo
Cinco
Categoria | estrellas 27.80% 61.10% 11.10%
Cuatro
estrellas 13.00% 11.10% 22.20% 40.70% 13.00%
Tres estrellas | 29.00% 28.00% 25.00% 12.00% 6.00%
Total 20.90% 19.80% 24.40% 26.20% 8.70%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPSS ver. 25

La dimension E-sourcing (Abastecimiento FElectronico) (tabla 5.15) consta de consta de cuatro

constructos (items), el mas representativo de esta dimensién conocer de que manera se lleva el registro

de adquisidores solicitadas por los departamentos de su empresa, obteniendo los siguientes resultados,

los hoteles de categoria cinco estrellas 27.80% lo tiene completo y lo lleva de forma manual, 61.10% lo

tiene completo y se utiliza el paquete office y el 11.10% cuenta con un sistema informatico completo para

realizar esta actividad. Los hoteles cuatro estrellas 13% no lleva ningun registro, 11.10% se tiene, pero

incompleto, 22.20% lo tiene y lo lleva, pero forma manual, 40.70% lo tiene completo y se utiliza el

paquete office, 13% cuenta con un sistema informatico completo. En los hoteles tres estrellas los

resultados obtenidos son los siguientes, 29% no lleva ningun registro, 28% se tiene, pero incompleto,

25% lo tiene y lo lleva, pero forma manual, 12% lo tiene completo y se utiliza el paquete office, 6 cuenta

con un sistema informdtico completo.
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5.3.3. Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion de la cadena de

suministro interna

En la tabla 5.16 se puede apreciar los 10 indicadores que conforman a la variable tecnologias de la
informacion y comunicacion en la administracion en la cadena de suministro interna. Estos indicadores
fueron aplizados a modo de preguntas cerradas a 172 hoteles, de los cuales 172 fueron casos validos.
Cuando se aplicaron las medidas de localizacion central, se obtuvieron resultados similares para cada
indicador. La media obtenida vario entre 2.7 y 3.4; la mediana se coloco en 3.0 principalmente; la moda
presentd principalmente en 3.0 y 4.0. La desviacion estandar adquiri6 valores entre 8.8 y 1.2; la varianza
presentd valores entre 0.9 y 1.6, el coeficiente de variacion tomo valores entre 24% a 52%, siendo el

indicador con mayor desviacion con respecto a la media muestral TCSI 9.

Tabla 5.16 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y Comunicacion en
la administracion de la Cadena de Suministro Interna

Tecnologia de la Informacion y Comunicacion en la administracion de la Cadena de Suministro Interna
MEDID TCSI
TCSI 1 | TCSI 2 | TCSI 3 | TCSI 4 | TCSI 5 | TCSL 6 | TCSI 7 | TCSI 8 | TCSIL 9| 10
Media 2.7 3.0 2.8 3.0 3.0 3.2 34 3.2 23 2.7
Mediana 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0 2.0 3.0
Moda 3.0 4.0 4.0 3.0 3.0 4.0 4.0 3.0 3.0 3.0
SD 1.1 1.2 1.2 1.0 1.1 1.1 0.8 1.1 1.2 1.2
Varianza 1.2 1.4 1.5 0.9 1.1 1.2 0.6 1.1 1.4 1.6
CV 41% 41% 44% 34% 38% 34% 24% 35% 52% | 45%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPSS ver. 25

En la tabla 5.17 se puede apreciar la variable tecnologias de la informaciéon y comunicacion en la
administracion con los clientes. Cuando se aplicaron las medidas de localizacion central, se obtuvieron
resultados similares para cada indicador. La media obtenida es de 2.8547; la desviacion estandar adquirid

valor de 1.13778; la varianza present6 valor de 1.295.
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Tabla 5.17 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y Comunicacion
en la administracion de la Cadena de Suministro Interna

Media

Desv.
Desviacion

Varianza

2.8547

1.13778

1.295

Total

172

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPSS ver. 25

A continuacion, se muestran los resultados de las tecnologias de la informacion y comunicacion en la
administracién de la cadena de suministro interna en los hoteles por region. En la tabla 5.18 se puede

observar el andlisis descriptivo de la region Apatzingan de esta variable.

Tabla 5.18 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion en la administracion de la Cadena de Suministro Interna region Apatzingan

Region Nombre del Hotel TCSI
Muy Muy
baja Baja Regular | Alta | alta
Centro Suite Class
Apatzingan Apatzingan .
Centro Suites & Class ¢
hotel del Balsas L4
Hotel Guerrero,
Huacana .
Hotel Posada del sol ¢
Total 20.00% | 40.00% | 40.00%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPSS ver. 25

En la region Apatzingén, de los cinco encuestados el 20% menciono que el uso de las tecnologias de la
informacion y comunicacion en la cadena de suministro interna es muy baja, 40% es baja y regular

respectivamente.
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Tabla 5.19 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y Comunicacion
en la administracion de la Cadena de Suministro Interna region Costa

Nombre del
Region Hotel TCSI

Muy baja | Baja Regular | Alta Muy alta

Baymont Inn &
Suites Lazaro

Costa Cardenas ¢
Hotel Victoria
Inn ¢
Hotel De Casa
Blanca, Lzc

Hotel del Balsas
Hotel Delfin
Playa Azul *
Hotel Farah *
Hotel Gambusino
las pefias 4
Hotel
Internacional
Hotel Porto LZC
Hotel Quinta
antigua

Hotel Reyna Pio
Hotel Selva

Maya *
Hotel Villa
Tropical 2

Mihotel *
Quinta Antigua,
LZC .

Total 13.30% | 20.00% | 53.30% | 13.30%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPSS ver. 25

En la region Costa se aplico la encuesta a 15 hoteles preguntando como consideran el uso de la tecnologia
de la informacioén y comunicacion en la cadena de suministro interna obteniendo los siguientes resultados,
el 53.30% mencionaron el uso de las tecnologias en la cadena de suministro interna es regular, mientras
que un 20% menciono que el uso es baja, el 13.30% respondid que es muy baja, mismo resultado 13.30%

que es alta el uso de las tecnologias en la cadena de suministro interna.
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Tabla 5.20 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y

Comunicacion en la administracion de la Cadena de Suministro Interna region Morelia

Region

Nombre del Hotel

TCSI

Muy
baja

Baja

Regular

Al
ta

Muy
alta

Morelia

Alameda centro
histérico de Morelia

*

Casa de la Loma
Hotel & Suites

Casa Embrujo
Luxury Retreat
Morelia

Casa Grande Hotel
Boutique

Casa Limonchelo

Casa Vieja Hotel
Boutique

Casa Xola

Comfort Inn
Morelia

Cualcan Hotel

Diana del Bosque

Ejecutivo marcella

Estanza Morelia
Hotel & Suites

Florida hotel

Grupo Belo

HOM Hotel Bed &
Breakfast

Hostal Casa castillo

Hosting House
Expres

Hotel & Suite
Galeria

Hotel Alameda

Hotel Avenida

Hotel Boutique de
Morelia S.A. de
C.V.

Hotel Cantera Rosa

Hotel Casa Blanca
Morelia

*

Hotel casa de la
rosa

*

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada

con el software SPPS ver. 25
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Tabla 5.20 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion en la administracion de la Cadena de Suministro Interna region
Morelia (cont....)

Region Nombre del Hotel TCSI

baja |Baja |Regular |Alta |alta

Hotel casa del
Anticuario ¢

Hotel Casa del
Rey *

Hotel Casa
Eugenia ¢

Hotel Casa
Eugenia. d

Hotel Casa
Galeana Morelia ¢

Hotel Casa José
Morelia Maria Morelia .

Hotel casa Magda *

Hotel Casa San
Diego ¢

Hotel Casino ¢

Hotel colonial *

Hotel confort inn .

Hotel Concordia .

Hotel de la
Soledad .

Hotel del Callejon

Hotel del Carmen
Morelia .

Hotel Don Julio ¢

Hotel ejecutivo inn ¢

Hotel Estefania .

Hotel Florencia
Regency *

Hotel Gertrudis .

Hotel Herencia
Familiar *

Hotel Historia ¢

Hotel las Américas .

Hotel los juaninos
Morelia *

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada
con el software SPPS ver. 25
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Tabla 5.20 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion en la administracion de la Cadena de Suministro Interna region Morelia

Region

Nombre del Hotel

TCSI

baja

Baja

Regular

Alta

alta

Lofts
Torremolinos

M Hoteles
Concepto

Morelia

Maja Hotel

Operadora
Normndie, S.A de
CV.

Operadora RGO

Real Valladolid

Torremolinos

Villa San José
Hotel & Suites

Vista Express
Morelia

*

Total

10.80%

31.10%

24.30%

28.40%

5.40%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con
el software SPPS ver. 25

Como podemos ver en la tabla 5.20, en la region Morelia el 28.40% de los hoteles consideran que el uso

de las tecnologias de la informacién y comunicacion en la cadena de suministro interna es alta, el 24.30%

lo consideran regular, 31.10% consideran que es baja y solo un 5.40% consideran muy alta el uso de las

tecnologias de la informacién y comunicacion en el cadena de suministro interna.
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Tabla 5.21 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y Comunicacion

en la administracion de la Cadena de Suministro Interna region Patzcuaro

Region

Nombre del Hotel

TCSI

Muy baja

Baja

Regular

Alta

Muy alta

Patzcuaro

Casa de las escaleras

¢

El molino by quinta
sauz

Hacienda Porumpo

Hotel Boutique Casa
Leal

Hotel boutique
Hacienda
Ucazanaztacua

Hotel Camino Real
De Santa Clara Del
Cobre

Hotel casa colorada

Hotel casa encantada

Hotel Casa Real
Aduana

Hotel Cosmos

Hotel Estancia

Hotel Latino Sahuayo

hotel plaza

Hotel Posada la
Basilica

Hotel Posada Santo
Nifio

Hotel Posada Santo
Nino, Tacambaro

Hotel Posada
Yolihuani - Patzcuaro

Hotel Pueblo Magico

Hotel rincon de Josefa

Hotel Royal imperio

Hotel Turinjandi

Hotel Utopia

Hotel-Spa
Campanario De San
Juan Pétzcuaro

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software

SPPS ver. 25
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Tabla 5.21 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y Comunicacion
en la administracion de la Cadena de Suministro Interna region Patzcuaro (cont..)

Region Nombre del Hotel TCSI
Muy Baja Muy
alta Regular | Alta alta
Karinga M
La Casita de Rosi *
La Siranda Boutique
Hotel M
Mansion del Molino *
.
Mansion del Molino
Meson Maracuya *
Posada Alejandro *
Villa Patzcuaro
Garden Hotel .
Zirahuén Forest &
Resort .
Total 11.80% | 26.50% | 14.70% | 44.10%| 2.90%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software

SPPS ver. 25

En la tabla 5.21 se muestran los resultados del uso de las tecnologias de la informaciéon y comunicacion

en la cadena de suministro interna en la region de Patzcuaro con 31 hoteles registrados en la encuesta de

un total de 172, el resultado mdas representativo con un 44.10% consideran alta la relacion de las

tecnologias de la informacién con la cadena de suministro interna, el 26.50% la consideran baja, 14.70%

media y solo 2.90% consideran muy alta.
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Tabla 5.22 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y Comunicacion

en la administracion de la Cadena de Suministro Interna region pais Monarca

Region

Nombre del hotel

TCSI

Muy
baja

Baja

Regular

Alta

alta

Region pais monarca

Casa rayita

*

Centro
Recreativo Los
Arcos

Hotel campo del
gallo

Hotel Casa Mara

HOTEL
IREKUA

Hotel Maria
Fernanda

Hotel Morenita
Cd Hidalgo

Hotel ojo de
agua

Hotel Plaza
Somera

Rancho san
Cayetano

*

spa natural los
azufres

*

Total

18.20%

36.40%

9.10%

36.40%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software

SPPS ver. 25

En lo que respecta en la region pais monarca fueron 11 hoteles encuestados de los 172 totales, las

respuestas mas significativas en las tecnologias de la informacion y comunicacion de la cadena de

suministro interna el 36.40% hoteles mencionaron que el uso de las tecnologias en la cadena de suministro

interna es bajo, asi mismo, un 36.40% comentaron que es alta, el 18.20% menciono que es muy baja y el

9.10% es regular, como se puede ver en la tabla 5.22.
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Tabla 5.23 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y Comunicacion
en la administracion de la Cadena de Suministro Interna region Uruapan

Region Nombre del Hotel TCSI
Muy Muy
baja Baja Regular | Alta alta

Uruapan Hacienda San Pedro *
Hotel Campestre
Hacienda Caracha *

Hotel el tarasco .
hotel hacienda san
pedro

Hotel las casitas
Hotel los Cedros
Hotel mi Solar, URPN *
Hotel Pie de la Sierra *

HOTEL PLAZA
URUAPAN .

Hotel Rincon tarasco .
Hotel Santa Fe Paracho
Michoacan .

Hotel Tzararacua
Hotel Villa Flores
La fuente

Mansion del Cupatzio
Nuevo Hotel alameda
Uruapan *

* (& (& o

Quinta Magnolia .
Total 11.10% | 16.70% | 16.70% | 55.60%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software

SPPS ver. 25

En la tabla 5.23, en la region Uruapan de los diecisiete hoteles encuestados, el 55.60% contestaron que el
uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion en la cadena de suministro interna es alta, siendo
la respuesta mas alta de esta variable. Del mismo modo, el 16.70% contestaron que el uso de las
tecnologias de la informacion en la cadena de suministro interna es de regular y baja respectivamente, y

con el 11.10% mencionaron que es muy baja su uso.
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Tabla 5.24 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y Comunicacion

en la administracion de la Cadena de Suministro Interna region Zamora

Region

Nombre del hotel

TCSI

Muy
baja

Baja

Regular

Alta

alta

Zamora

Concept hotel
Zamora

El Hotel

Hotel Amalia

Hotel Arias

Hotel casa del lago

Hotel Cerro
Grande

Hotel Jericod
Zamora

Hotel Los Reyes

Hotel los yoyos

Hotel Meson de la
Calle Real

Hotel Mirage La
Piedad

Hotel Palmira
Jiquilpan

Hotel san Jorge

Hotel SR

Terrazas Hotel
Zamora

*

Total

20.00%

46.70%

13.30%

20.00%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software

SPPS ver. 25

Por ultimo, en la region Zamora los resultados obtenidos son los siguientes el 46.70% mencionaron que

el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion en la cadena de suministro interna es baja,

mientras que el 20% respondi6é que es muy baja, el 20% menciono que es muy alta, y el solo el 13.30%

menciono que es regular.
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5.3.4 Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la variable Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion en la administracion de la cadena de suministro interna

Otra de las variables empleadas en este trabajo de investigacion es las tecnologias de la informacion y
comunicacion en la cadena de suministro Interna la cual esta integrada por cuatro dimensiones que a

continuacion se describen.

Tabla 5.25 Estadisticos descriptivos la dimension ERP (funciones que estan dentro de una empresa de
tal forma que automatiza y gestiona los flujos de informacion y la planeacion de los recursos dentro y
fuera de la organizacion)

Logistica
Muy baja | Baja Regular | Alta Muy alta
Categoria Cinco estrellas 61.10% | 38.90%
Cuatro estrellas 16.70% 3.70%| 53.70% | 22.20% 3.70%
Tres estrellas 26.00% | 24.00% | 33.00% | 15.00% 2.00%
Total 20.30% | 15.10% | 42.40% | 19.80% 2.30%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25

La primera dimension que se muestra en la tabla 5.25 es ERP (Es un software que integra todas las
funciones que estdn dentro de una empresa de tal forma que automatiza y gestiona los flujos de
informacion y la planeacion de los recursos dentro y fuera de la organizacion) que esta formada por los
tres (items) constructos, se pregunto a 172 sujetos como consideran logistica obteniendo que los hoteles
de cinco estrellas 61.10% consideran regular la logistica, 38.90% la consideran alta, los hoteles de cuatro
estrellas 16.70% la consideran muy baja, 3.70% la consideran baja, 53.70% regular, 22.20% alta y 3.70%
muy alta. Lo que respecta a los hoteles de tres estrellas un 26% considera su logistica muy baja, 24% la

considera baja, 33% regular, 15% alta y el 2.30% la considera muy alta.
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Tabla 5.26 Estadisticos descriptivos la dimension WMS (sistema de Gestion de almacén)

Gestion de Almacén
Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
Categoria Cinco estrellas 50.00% | 38.90% 11.10%
Cuatro estrellas 7.40% 3.70% 55.60% | 33.30%
Tres estrellas 17.00% 10.00% 53.00% | 18.00% 2.00%
Total 12.20% 7.00% 53.50% | 25.00% 2.30%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25

La dimension WMS (sistema de Gestion de almacén) estd conformada por tres (items) constructos, donde
se pregunto a 172 sujetos como evalia las funciones de administracion de almacén, obteniendo los
siguientes resultados, los hoteles de categoria cinco estrellas el 50% consideran la gestion de almacén
regular, 38.90% alta, y el 11.10% muy alta. Los hoteles de cuatro estrellas 7.40% la consideran muy baja,
3.70% baja, 55.60 regular y el 33.30% la consideran alta. En los hoteles de categoria tres estrellas los
resultados son los siguientes, 12.20% consideran la gestion de almacén muy baja, 10% baja, 53% regular,

18% alta 'y el 2.30% la consideran muy alta.

Tabla 5.27 Estadisticos descriptivos la dimension MRP (Planeacion de materiales requeridos)

(De qué manera lleva el registro de inventarios?
Se tiene
Se tiene completoy | Se cuenta
No lleva | Se cuenta, completo y se | se utilizaun |con un
ningin | pero lleva de forma |paquete de |sistema
registro | incompleto manual Office informatico
Categoria | Cinco estrellas 27.80% 61.10% 11.10%
Cuatro estrellas | 9.30% 37.00% 40.70% 13.00%
Tres estrellas 16.00% 6.00% 55.00% 17.00% 6.00%
Total 12.20% 3.50% 46.50% 29.10% 8.70%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25
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A continuacion en la tabla 5.27 se presenta la dimension MRP ( Planeacion de materiales requeridos)
consta de dos (items) constructos, la evaluacion del manejo de almacén y la forma de llevar los
inventarios, la cual se les pregunto a 172 sujetos, donde las respuestas mas frecuentes por los hoteles de
categoria cinco estrellas son 27.80% lo tiene completo y lo lleva de forma manual, 61.10% lo tiene
completo y se utiliza el paquete office y el 11.10% cuenta con un sistema informatico completo para
realizar esta actividad. Los hoteles cuatro estrellas 9.30% no lleva ninglin registro, 37% lo tiene y lo lleva,
pero forma manual, 40.70% lo tiene completo y se utiliza el paquete office, 13% cuenta con un sistema
informatico completo. En los hoteles tres estrellas los resultados obtenidos son los siguientes, 12.20% no
lleva ningun registro, 6% se tiene, pero incompleto, 46% lo tiene y lo lleva, pero forma manual, 29.10%

lo tiene completo y se utiliza el paquete office, 8.70 cuenta con un sistema informatico completo.

Tabla 5.28 Estadisticos descriptivos la dimension B2B (sistema de transacciones electronicas entre

negocios)
Hace uso de un sistema estandarizado para el intercambio de informacion con sus socios comerciales.
Nunca Raravez | A veces A menudo Siempre
Categoria Cinco estrellas 11.10% 22.20% 38.90% 27.80%
Cuatro estrellas 24.10% 14.80% 14.80% 42.60% 3.70%
Tres estrellas 38.00% | 41.00% 8.00% 13.00%
Total 30.80% | 30.80% 13.40% 23.80% 1.20%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25

En la tabla 5.28 se puede apreciar que la dimension B2B (sistema de transacciones electronicas entre
negocios) esta conformada por dos (items). Estos indicadores se aplizados a modo de pregunta cerrada a
172 casos validos. El indicador mas sobresaliente de esto fue si se hace uso de un sistema estandarizado
para el intercambio de informacion con sus socios comerciales obteniendo los siguientes resultados, en
los hoteles de categoria cinco estrellas 11.10% contestaron nunca, 22.20% rara vez, 38.90% a veces,
27.80% a menudo. En hoteles de categoria cuatro estrellas 24.10% mencionaron que nunca, 14.80% rara
vez, 14.80% a veces, 42.60% a menudo, 3.70% siempre. En los hoteles de categoria tres estrellas 38%
mencionaron que nunca, 41.80% rara vez, 8% a veces y 13% a menudo, lo que se muestra que esta
categoria es la que menos hace uso de uso de un sistema estandarizado para el intercambio de informacion

con sus socios comerciales.
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5.3.5. Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion con relacion con los
Clientes

En la tabla 5.29 se puede apreciar los 13 indicadores que conforman a la variable tecnologias de la
informacion y comunicacion en la administracion en los clientes. Estos indicadores fueron aplizados a
modo de preguntas cerradas a 172 hoteles, de los cuales 172 fueron casos validos. Cuando se aplicaron
las medidas de localizacion central, se obtuvieron resultados similares para cada indicador. La media
obtenida vario entre 2.5 y 4.3; la mediana se coloc6 en 4.0 principalmente; la moda presentd
principalmente en 4.0. La desviacion estandar adquirié valores entre 0.5 y 1.4; la varianza presentd
valores entre 0.4 y 1.8, el coeficiente de variacion tomo valores entre 14% a 23%, siendo el indicador con

mayor desviacion con respecto a la media muestral TARC 13.

Tabla 5.29 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informaciéon y Comunicacion en la
administracion con los Clientes (TARC)

Tecnologia de la Informacion y Comunicacion en la administracion con los Clientes (TARC)
MEDID TARC
A TARC 1| TARC 2 | TARC 3 | TARC 4 5 TARC 6 | TARC 7| TARC 8 | TARC 9
Media 34 3.5 4.1 43 43 4 3.5 4 2.5
Mediana 4 4 4 4 4 4 4 4 2
Moda 4 4 4 4 4 4 5 4 1
SD 0.6 0.7 0.6 0.5 0.5 0.6 1.2 1 1.4
Varianza 0.4 0.5 0.4 0.3 0.2 0.4 1.5 1.1 2
Cv 17% 17% 15% 14% 14% 15% 17% 15% 23%
MEDIDA TARC 10 TARC 11 TARC 12 TARC 13
Media 3.0 32 3.7 3.4
Mediana 3.0 3.0 4.0 4.0
Moda 3.0 4.0 3.0 4.0
SD 1.2 1.1 1.1 1.3
Varianza 1.3 1.3 1.3 1.8
Cv 20% 19% 16% 18%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25
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Tabla 5.30 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacién y Comunicacion en la
administracion con los Clientes (TARC)

Desv.
Media Desviacion Varianza
3.7558 0.91045 0.829
Total 172

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software
SPPS ver. 25

En la tabla 5.30 se puede apreciar la variable tecnologias de la informaciéon y comunicacion en la
administracion con los clientes. Cuando se aplicaron las medidas de localizacion central, se obtuvieron
resultados similares para cada indicador. La media obtenida es de 3.755; la desviacion estandar adquirid
valor de 0.91045; la varianza present6 valor de 0.829.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la variable tecnologias de la informacién y

comunicacion en la administracion con los clientes por region.

Tabla 5.31 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y Comunicacion en la
administracion con los Clientes (TARC) region Apatzingan

Region Nombre del Hotel TARC
Baja Regular Alta Muy alta
Centro Suite Class
Apatzingan Apatzingan .
Centro Suites & Class *
hotel del Balsas 4
Hotel Guerrero,
Huacana *
Hotel Posada Del Sol *
Total 20.00% 40.00% 40.00%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS

ver. 25

Como se puede ver en la tabla 5.31. en la region Apatzingéan, el 20% de los hoteles comentaron que el
uso de las tecnologias de la informacion en la administracion de la relacion con los clientes es baja, por
otro lado con el mismo porcentaje de 40% consideran regular y alta respectivamente las tecnologias de la

informacion y comunicacion en la administracion con relacion con los clientes.
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Tabla 5.32 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y Comunicacion en la
administracion con los Clientes (TARC) region Costa

Region Nombre del Hotel TARC
Baja Regular Alta TARC | Muy alta

Baymont Inn &
Suites Lazaro
Costa Cardenas ¢
Hotel Victoria Inn *

Hotel De casa
blanca, Lzc *
Hotel Del Balsas *
Hotel Delfin Playa
Azul ¢

Hotel Farah *
Hotel Gambusino
Las Penas ¢

Hotel Internacional *

Hotel Porto Lzc o
Hotel Quinta
Antigua .

Hotel Reyna Pio *
Hotel Selva Maya *
Hotel Villa Tropical *

Mihotel *
Quinta Antigua,
LZC .

Total 6.70% 40.00% 40.00% 13.30%
Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS

ver. 25

En la tabla 5.32, correspondiente a la regién Costa los resultados de las tecnologias de la informacion y
comunicacion en la administracion con relacion con los clientes mencionaron con el 6.70% que es muy

baja, el 40% es regular y alta respectivamente, mientras que el 13.30% comentaron que es muy alta.
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Tabla 5.33 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y Comunicacion en la
administracion con los Clientes (TARC) region Morelia

Region

Nombre del Hotel

TARC

Baja

Regular

Alta

Muy alta

Morelia

Alameda Centro Historico

Casa De La Loma Hotel &
Suites

Casa Embrujo Luxury Retreat
Morelia

Casa Grande Hotel Boutique

Casa Limonchelo

Casa Vieja Hotel Boutique

Casa Xola

Comfort Inn Morelia

Cualcan Hotel

Diana Del Bosque

Ejecutivo Marcella

Estanza Morelia Hotel & Suites

Florida Hotel

Grupo Belo

Hom Hotel Bed & Breakfast

Hostal Casa Castillo

Hosting House Expres

Hotel & Suite Galeria

Hotel Alameda Morelia

Hotel Avenida Morelia

Hotel Boutique De Morelia

Hotel Cantera Rosa

Hotel Casa Blanca Morelia

Hotel Casa De La Rosa

Hotel Casa Del Anticuario

Hotel Casa Del Rey

Hotel Casa Eugenia

Hotel Casa Eugenia.

Hotel Casa Galeana Morelia

Hotel Casa José Maria

Hotel Casa Magda

Hotel Casa San Diego

Hotel Casino

L 2R 2R N 2

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25
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Tabla 5.33 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y Comunicacion en la
administracion con los Clientes (TARC) region Morelia (cont..)

Region Nombre del Hotel TARC
Muy
Baja |Regular | Alta alta
Hotel Concordia *
Hotel De La Soledad .
Hotel Del Callejon *
Hotel Del Carmen Morelia *
Hotel Don Julio *
Hotel Ejecutivo Inn *
Morelia Hotel Estefania *
Hotel Florencia Regency *
Hotel Gertrudis .
Hotel Herencia Familiar *
Hotel Historia .
Hotel Las Américas *
Hotel Los Juaninos Morelia *
Hotel Marcella *
Hotel Mision Catedral Morelia *
Hotel Nana Vida Hotel Morelia *
Hotel Onix Morelia *
Hotel Palacio Rojo *
Hotel Pértico .
Hotel Posada Del Cortijo *
Hotel Posada San Agustin *
Hotel Refugio Agustino .
Hotel Romance ¢
Hotel Romo ¢
Hotel Rosa Barroco *
Hotel San Miguel *
Hotel Villa Monarca Inn *
Hoteles Del Refugio
Villa San José Hotel & Suites .
Lofts Torremolinos *
M Hoteles Concepto .
Maja Hotel *
Operadora Normndie, S.A De CV. .
Operadora RGO .

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25
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Tabla 5.33 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y Comunicacion en la

administracion con los Clientes (TARC) region Morelia (cont..)

Region Nombre del Hotel TARC
Muy
Baja |Regular| Alta alta
Hotel Comfort Inn Morelia ¢
Hotel Colonial .
.
Real Valladolid
Torremolinos ¢
Villa San José Hotel & Suites *
Vista Express Morelia *
Total 12.20% | 31.10% | 29.70% | 27.00%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25

En la tabla 5.33. se muestra los resultados de las tecnologias de la informacion y comunicacion en la

administracion con relacion con los clientes en hoteles de la region Morelia, el resultado mas significativo

es regular con 31.10% seguido de 29.70% tienen una relacion en la administracion con relacion con los

clientes alta y el 27% la relacion con los clientes es muy alta. Solamente el 12.20% menciono que las

tecnologias de la informacidon y comunicacion en la administracion con relacion con los clientes es baja.

Tabla 5.34 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y Comunicacion en

la administracion con los Clientes (TARC) region Patzcuaro

Region

Nombre del Hotel

TARC

Baja

Regular

Alta

Muy alta

Patzcuaro

Casa De Las Escaleras

*

El Molino By Quinta
Sauz

Hacienda Porumpo

Hotel Boutique Casa
Leal

Hotel Boutique
Hacienda Ucazanaztacua

Hotel Camino Real De
Santa Clara Del Cobre

Hotel Casa Colorada

Hotel Cosmos Huetamo

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25
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Tabla 5.34 Estadisticos descriptivos de la variable, Tecnologia de la Informacion y Comunicacion en la
administracion con los Clientes (TARC) region Patzcuaro (cont..)

Region Nombre del Hotel TARC

Baja Regular Alta Muy alta
Hotel Casa Encantada *
Hotel Estancia De La
Era .
Hotel Casa Aduana *
Hotel Latino Sahuayo *
Hotel Plaza *
Hotel Posada La
Basilica .
Hotel Posada Santo
Nifio .
Hotel Posada Santo
Patzcuaro Nifio, Tacambaro ¢
Hotel Posada Yolihuani
— Patzcuaro hd
Hotel Pueblo Magico ¢
Hotel Rincon De Josefa .

Hotel Royal Imperio *

Hotel Turinjandi ¢

Hotel Utopia *
Hotel-Spa Campanario
De San Juan Patzcuaro

Karinga

La Casita De Rosi
La Siranda Boutique
Hotel *
Mansion Del Molino *
Meson Maracuya *
Posada Alejandro *
Villa Patzcuaro Garden
Hotel *

Zirahuén Forest &
Resort .

Total 35.30% | 38.20% 26.50%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25

En la region Patzcuaro los resultados de la variable las tecnologias de la informacion y comunicacion en
la administraciéon con relacion con los clientes se muestran en la tabla 5.34. y son los siguientes, 35.30%

lo consideran regular, el 38.20% es alta y el 26.50% tienen relacion con esta variable muy alta.
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En la region Patzcuaro los resultados de la variable las tecnologias de la informacion y comunicacion en
la administracioén con relacidon con los clientes se muestran en la tabla 5.34 y son los siguientes, 35.30%

lo consideran regular, el 38.20% es alta y el 26.50% tienen relacion con esta variable muy alta.

Tabla 5.35 Estadisticos descriptivos de la Tecnologias de Comunicacion de la administracion con
relacion con los Clientes region Pais Monarca

Region Nombre del Hotel TARC
Baja Regular | Alta Muy alta
Region pais
monarca Casa rayita ¢
Centro Recreativo
Los Arcos d
Hotel campo del gallo 2
Hotel Casa Mara ¢
HOTEL IREKUA ¢
Hotel Maria Fernanda *
Hotel Morenita Cd
Hidalgo .
Hotel ojo de agua *
Hotel Plaza Somera *
Rancho san Cayetano *
spa natural los azufres .
Total 9.10%| 45.50% | 27.30% 18.20%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25

En la tabla 5.35 se muestran los resultados de la region pais monarca de las tecnologias de la informacion
y comunicacion en la administracion con relacion con los clientes, donde se puede apreciar que el 9.10%
de los hoteles comentan que es baja, el 45.50% regular, 27.30% consideran que es alta y el 18.20% lo

consideran muy alta.
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Tabla 5.36 Estadisticos descriptivos de la Tecnologias de Comunicacion de la administracion con
relacion con los Clientes region Uruapan

Region Nombre del Hotel TARC
Muy
Baja | Regular | Alta alta
Uruapan Hacienda San Pedro *
Hotel Campestre
Hacienda Caracha *
Hotel El Tarasco .
Hotel Hacienda San
Pedro .
Hotel Las Casitas *
Hotel Los Cedros *
Hotel Mi Solar, URPN *
Hotel Pie De La Sierra *
Hotel Plaza Uruapan .
Hotel Rincon Tarasco *
Hotel Santa Fe Paracho
Michoacan *
Hotel Tzararacua *
Hotel Villa Flores *
La Fuente ¢
Mansion Del Cupatzio *
Nuevo Hotel Alameda
Uruapan *
Quinta Magnolia .
5.60
Total % 16.70% | 61.10% | 16.70%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25

A continuacidn, se muestran los resultados obtenidos en la region de Uruapan de los cudles podemos
destacar que el 61.10% tienen una alta relacion con las tecnologias de la informacién y comunicacioén en
la administracion con los clientes, seguido de 16.70% consideran que su relacion con el cliente es regular

y muy alta, s6lo el 5.60% consideran baja la relacién como lo podemos ver en la tabla 5.36.
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Tabla 5.37 Estadisticos descriptivos de la Tecnologias de Comunicacion de la administracion con

relacion con los Clientes region Zamora

Region

Nombre del Hotel

TARC

Baja

Regular Alta

Muy alta

Zamora

Concept Hotel
Zamora

L4

El Hotel

Hotel Amalia

Hotel Arias

Hotel Casa Del
Lago

Hotel Cerro Grande

Hotel Jericé Zamora

Hotel Los Reyes

Hotel Los Yoyos

Hotel Mesoén De La
Calle Real

Hotel Mirage La
Piedad

Hotel Palmira
Jiquilpan

Hotel San Jorge

Hotel SR

Terrazas Hotel
Zamora

Total

46.70% | 13.30%

40.00%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25

En la tabla 5.37, se muestran los resultados obtenidos de los hoteles encuestados en la region Zamora, se

puede notar que el 46.70% consideran las tecnologias de la informaciéon y comunicacion en la

administracion con relacion con los clientes regular, el 13.30% consideran alta y el 40% consideran la

relacion con los clientes muy buena.
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5.3.6 Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la variable Tecnologias de la Informacion
en la Administracion de relacion con los Clientes

A continuacién, se estudian las dimensiones que son parte de la variable de las tecnologias de la

informacion en la administracion de relacion con los clientes.

Tabla 5.38 Estadisticos descriptivos la dimension CRM (Administracion de relacion con los clientes)

Capacidades
Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
Categoria Cinco estrellas 11.10% | 88.90%
Cuatro estrellas 1.90% 3.70% | 20.40% | 70.40% 3.70%
Tres estrellas 4.00% 57.00% | 39.00%
Total 2.90% 1.20% | 40.70% | 54.10% 1.20%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25

En la tabla 5.38 se muestra CRM (Administracion de relacion con los clientes) la cudl esta conformada
por cinco (items) constructos. Estos indicadores se aplizados a modo de pregunta cerrada a 172 casos
validos. En esta dimension se evalua la calidad de la fuerza de ventas de acuerdo con sus capacidades
donde podemos destacar en los hoteles de categoria cinco estrellas que es alta lo que representa 88.90%
y 11.10% regular. En los hoteles cuatro estrellas 70.40% mencionaron que es alta, 20.40% regular, 3.70%
baja y 1.90% mencionaron que la fuerza de ventas de acuerdo con sus capacidades es muy baja. Por
ultimo, en los hoteles tres estrellas 39% mencionaron que sus capacidades son altas, 57% es regular siendo
esta respuesta la mas significativa en esta categoria y solamente el 4% respondi6 que su capacidad es muy
mala.

En la tabla 5.39 puede apreciar E-commerce (comercio electronico ) esta dimension esta esta conformada
por dos (items) constructos los cuales se preguntaron a 172 sujetos con preguntas cerradas, El constructo
mas representativo de esta dimension es, su empresa ofrece compras y ventas de productos /servicios a
través de una plataforma informatica obteniendo los siguientes resultados, los hoteles de categoria cinco
estrellas con 61.10% mencionaron que a menudo utilizan plataforma informaética, 27.80% a veces y
11.10% rara vez. Los hoteles de categoria cuatro estrellas 44.40% mencionaron que siempre usan
plataforma digital para ofrecer sus productos/servicios siendo esta respuesta la mas significativa en estos
hoteles, 22.20% comentaron a menudo, 25.90% a veces, un 3.70% mencionaron que nunca y rara vez

respectivamente usan plataforma informatica para ofrecer sus servicios. En lo hoteles categoria tres
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estrellas 13% comentaron que nunca, 13% rara vez utilizan plataforma informatica, 27% mencionaron a
9

veces, 24% a menudo y 23% siempre utilizan plataforma informatica para ofrecer compras y ventas de

sus productos y servicios.

Tabla 5.39 Estadisticos descriptivos la dimension E-commerce (comercio electronico)

Su empresa ofrece compras y ventas de productos/servicios a través de una plataforma informatica.
Nunca Raravez | A veces A menudo Siempre
Categoria Cinco estrellas 11.10% 27.80% 61.10%
Cuatro estrellas 3.70% 3.70% 25.90% 22.20% 44.40%
Tres estrellas 13.00% 13.00% 27.00% 24.00% 23.00%
Total 8.70% 9.90% 26.70% 27.30% 27.30%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25

En el caso de respuesta eficiente al consumidor (ECR) se aplicaron dos (items) constructos cuyas
respuestas se consideran todas validas. En la tabla 5.40 se puede notar que en el caso del constructo 36
de si la empresa hace uso de un sistema que integra todas las operaciones en los departamentos, la
respuesta mas frecuente con 50% en hoteles cinco estrellas es a menudo, seguida con 38.90% a veces y
solamente el 11.10% contestaron siempre. En lo que respecta a los hoteles cuatro estrellas los resultados
fueron los siguientes, 24.0% nunca, 11.10% rara vez, 29.60% a veces, 16.70 a menudo, y 18.50% siempre.
En los hoteles de categoria tres estrellas se tuvieron los siguientes resultados, 45% nunca, 25% rara vez,

12% a veces, 5% a menudo, y 13% siempre hace uso de un sistema Para integrar todas las operaciones

de todos los departamentos.

Tabla 5.40 Estadisticos descriptivos la dimension respuesta eficiente al consumidor (ECR)

Su empresa hace uso de un sistema Para integrar todas las operaciones de todos los departamentos.
Nunca Raravez | A veces A menudo Siempre
Categoria Cinco estrellas 38.90% 50.00% 11.10%
Cuatro estrellas 24.10% 11.10% | 29.60% 16.70% 18.50%
Tres estrellas 45.00% | 25.00% 12.00% 5.00% 13.00%
Total 33.70% 18.00% | 20.30% 13.40% 14.50%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25
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En la tabla 5.41 se puede apreciar que la dimension Internet esta conformada por tres (items). Estos

indicadores se aplizados a modo de pregunta cerrada a 172 casos validos. el constructo mas representativo

de esta dimension es (En qué porcentaje su empresa implementa herramientas tecnoldgicas para mejorar

la comunicacién con el cliente en linea? obteniendo los siguientes resultados. Los hoteles de categoria

cinco estrellas 16.70% comentaron 41 a 60% y 83.30% mencionaron 61-80% siendo la respuesta mas

significativa. Los hoteles de categoria cuatro estrellas contestaron lo siguiente, 11.10% 0 a 20%, 7.40%

de 21 a 40%, mismo resultado 7.40% de 41 a 60%, 33.30% 61 a 80% y 40.70% 81-100%. Por otra parte,

los hoteles tres estrellas mencionaron lo siguiente, 22% casi no usan herramientas tecnoldgicas y se puede

notar en el porcentaje de uso 0 a 20%, 11% usan herramientas tecnoldgicas en 21 a 40%, 21% usan en 41

a 60%, 36% enun 61 a 80% y 10% usan herramientas tecnoldgicas de un 81 a 100%.

Tabla 5.41 Estadisticos descriptivos la dimension la dimension Internet

(En qué porcentaje su empresa implementa herramientas tecnoldgicas para mejorar la comunicacion
con el cliente en linea?

0-20% 21-40% | 41-60% | 61-80% 81-100%
Categoria Cinco estrellas 16.70% 83.30%
Cuatro estrellas 11.10% 7.40% 7.40% 33.30% 40.70%
Tres estrellas 22.00% | 11.00% | 21.00% | 36.00% 10.00%
Total 16.30% 8.70% 16.30% | 40.10% 18.60%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25
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5.3.7. Competitividad Hotelera

En el caso de la variable de Competitividad Hotelera, se aplicaron 6 items a 172 hoteles, cuyas respuestas
se consideran todas validas. En la tabla 5.7 se puede observar el resultado del analisis estadistico
descriptivo para este constructo dependiente. Dentro de la tabla se puede notar la similitud de los valores
obtenidos en cada indicador. El coeficiente de variacién evidencia que los indicadores tienen
comportamientos de localizacion y dispersion entre 15% a 60%, siendo el valor maximo de desviacion
estandar, el valor de desviacion estandar respecto a la media muestral es de 0.7 - 1.3. En este sentido, se
puede afirmar que la distribucion de la variable CDCC 2 es la variable observada con mayor dispersion

de sus datos dentro del constructo Competitividad Hotel.

Tabla 5.42 Estadisticos descriptivos de la variable Competitividad Hotelera

CDCC | CDCC_ | CDCC_ | CDCC | CDPC_|CDPC_ | CDCP_ | CDPC_| CDPC_ | CDCP
MEDIDA 1 2 3 4 1 2 3 4 5 6
Media 2.5 2.0 3.0 3.7 2.8 3.1 3.7 2.5 4.0 4.0
Mediana 3.0 1.0 3.0 4.0 3.0 3.0 4.0 2.0 4.0 4.0
Moda 1.0 1.0 3.0 4.0 4.0 4.0 4.0 2.0 4.0 4.0
DSD 1.3 1.2 1.1 1.0 1.3 1.3 0.7 1.1 0.6 0.7
Varianza 1.7 1.5 1.1 1.1 1.7 1.6 0.5 1.2 0.4 0.5
CV 52% | 60% 38% 27% | 46% | 43% 19% | 44% 15% 18%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25

Tabla 5.42 Estadisticos descriptivos de la variable Competitividad Hotelera

Desv.
Media Desviacion | Varianza
3.1163 0.87082 0.758
Total 172

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25

En la tabla 5.42 se puede apreciar la variable Competitividad hotelera. Cuando se aplicaron las medidas
de localizacion central, se obtuvieron resultados similares para cada indicador. La media obtenida es de

3.11; La desviacion estandar adquiri6 valor de 0.8708; la varianza presento6 valor de 0.758.
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A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la variable competitividad por region.

Tabla 5.43 Estadisticos descriptivos de la Competitividad de la region Apatzingan

Region Nombre del Hotel Competitividad
Baja Regular Alta Muy alta
competitividad | competitividad competitividad competitividad
Centro Suite Class 3
Apatzingan Apatzingan

Centro Suites & 3
Class

¢
Hotel Del Balsas
Hotel Guerrero, 3
Huacana
Hotel Posada Del 3
Sol

Total 40.00% 60.00%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25

En la tabla 5.43, se muestran los resultados obtenidos de los hoteles encuestados en la region Apatzingan,

se puede notar que el 40% considera que su competitividad baja con relacion a su competencia y clientes,

el 60% respondieron que es regular la competitivida con relacién con su competencia y sus clientes.
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Tabla 5.44 Estadisticos descriptivos de la Competitividad de la region Costa

Region

Nombre del Hotel

V_ Competitividad

Baja

competitividad

Regular

competitividad

Alta

competitividad

Muy alta

competitividad

Costa

Baymont Inn &
Suites Lazaro
Cardenas

Hotel Victoria
Inn

Hotel De
Casablanca, Lzc

Hotel Del Balsas

Hotel Delfin
Playa Azul

Hotel Farah

Hotel Gambusino
Las Penias

Hotel
Internacional

Hotel Porto LZC

Hotel Quinta
Antigua

Hotel Reyna Pio

Hotel Selva Maya

Hotel Villa
Tropical

Mihotel

Quinta Antigua,
LZC

*

Total

33.30%

46.70%

20.00%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25

En la region costa, el 46.70% tienen una regular con su competitividad en relacion con sus competidores

y clientes, 33.3% consideran una baja competitividad, asi mismo, el 20% estd de acuerdo que su

competitividad es alta en relacion con su competencia y sus clientes, como se muestra en la tabla 5.44.
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Tabla 5.45 Estadisticos descriptivos de la Competitividad de la region Morelia

Region

Nombre del Hotel

V_Competitividad

Baja

competitividad

Regular

competitividad

Alta

competitividad

Muy alta

competitividad

Alameda Centro Historico
De Morelia

Casa De La Loma Hotel &
Suites

Casa Embrujo Luxury
Retreat Morelia

Casa Grande Hotel
Boutique

Casa Limonchelo

Casa Vieja Hotel Boutique

Casa Xola

Morelia

Comfort Inn Morelia

Cualcan Hotel

Diana Del Bosque

Ejecutivo Marcella

Estanza Morelia Hotel &
Suites

Florida Hotel

Grupo Belo

Home Hotel Bed &
Breakfast

Hostal Casa Castillo

Hosting House Expres

Hotel & Suite Galeria

Hotel Alameda Morelia

Hotel Avenida Morelia

Hotel Boutique De Morelia
S.A.De C.V.

Hotel Cantera Rosa

Hotel Casa Blanca Morelia

Hotel Casa De La Rosa

Hotel Casa Del Anticuario

Hotel Casa Del Rey

Hotel Casa Eugenia

Hotel Casa Eugenia.

Hotel Casa Galeana Morelia

*

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25
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Tabla 5.45 Estadisticos descriptivos de la Competitividad de la region Morelia (cont..)

Region

Nombre del Hotel

V_competitividad

Baja

competitividad

Regular

competitividad

Alta

competitividad

Muy alta

competitividad

Hotel Casa José Maria
Morelia

Hotel Casa Magda

Hotel Casa San Diego

Hotel Casino

Hotel Colonial

Hotel Comfort Inn
Morelia

Hotel Concordia

Hotel De La Soledad

Morelia

Hotel Del Callejon

Hotel Del Carmen
Morelia

Hotel Don Julio

Hotel Ejecutivo Inn

Hotel Estefania

Hotel Florencia
Regency

Hotel Gertrudis

Hotel Herencia
Familiar

Hotel Historia

Hotel Las Américas

Hotel Los Juaninos
Morelia

Hotel Marcella

Hotel Mision Catedral
Morelia

Hotel Nana Vida Hotel
Morelia

Hotel Onix Morelia

Hotel Palacio Rojo

Hotel Portico

Hotel Posada Del
Cortijo

Hotel Posada San
Agustin

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25
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Tabla 5.45 Estadisticos descriptivos de la Competitividad de la region Morelia (cont..)

Region

Nombre del Hotel

V_competitividad

Baja

competitividad

Regular

competitividad

Alta

competitividad

Muy alta

competitividad

Hotel Refugio
Agustino hd

Hotel Romance
Hotel Romo

Hotel Rosa Barroco
Hotel San Miguel

Hotel Villa Monarca
Inn ¢

Hoteles Del Refugio .

Inmobiliaria Turistica
San José, S.A. De
C.V.

Lofts Torremolinos

Morelia

M Hoteles Concepto *

Maja Hotel 4
Operadora Normndie,
S.A De C.V.

Operadora RGO
Real Valladolid

Torremolinos ¢
Villa San José Hotel
& Suites 3

Vista Express Morelia *
28.40% 29.70%

Total 36.50% 5.40%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25

En la region Morelia los hoteles encuestados con relacion a la competitividad los resultados obtenidos se
presentan en la tabla 5.45, de manera que el 28.40% contesto que es baja su competitividad con relacion
a su competencia y a sus clientes. El 29.70% es regular su competitividad, el 36.50% considera alta su

competitividad, y solo el 5.40% mencion6 que muy alta la competitividad.
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Tabla 5.46 Estadisticos descriptivos de la Competitividad de la region Patzcuaro

Region Nombre del Hotel V_competitividad
Baja Regular Alta Muy alta

competitividad | competitividad | competitividad | competitividad

Patzcuaro Casa De Las Escaleras *
El Molino By Quinta
Sauz

Hacienda Porumpo
Hotel Boutique Casa
Leal ¢
Hotel Boutique
Hacienda
Ucazanaztacua ¢
Hotel Camino Real De
Santa Clara Del Cobre ¢

Hotel Casa Colorada .

Hotel Casa Encantada .
Hotel Casa Real
Aduana *

Hotel Cosmos Huetamo .
Hotel Estancia De La
Era ¢

Hotel Latino Sahuayo

Hotel Plaza
Hotel Posada La
Basilica ¢
Hotel Posada Santo
Nifio ¢
Hotel Posada Santo
Nifio, Tacambaro ¢
Hotel Posada Yolihuani
- Patzcuaro

Hotel Pueblo Magico
Hotel Rincon De Josefa .

Hotel Royal Imperio

Hotel Turinjandi

Hotel Utopia *
Hotel-Spa Campanario
De San Juan Patzcuaro

Karinga
La Casita De Rosi *

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25
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Tabla 5.46 Estadisticos descriptivos de la Competitividad de la region Patzcuaro (cont...)

Region Nombre del Hotel V_competitividad
Baja Regular Alta Muy alta

competitividad | competitividad | competitividad | competitividad

La Siranda Boutique
Hotel *

Mansion Del Molino

Meson Maracuya

Posada Alejandro
Villa Patzcuaro
Garden Hotel
Zirahuén Forest &
Resort ¢
Total 32.40% 35.30% 29.40% 2.90%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25

En la tabla 5.46 se muestra diez constructos. Estos indicadores se aplizados a modo de pregunta cerrada
a 172 casos validos en la region Patzcuaro las respuestas fueron las siguientes, el 32.40% considera que
es baja su competitividad con relacién con su competencia y con relacioén con sus clientes, sin embargo,
el 35.30% regular su competitividad, el 29.40% su competitividad es alta, 2.90% considera su

competitividad muy alta.

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo 235



Doctorado en Administracion

Facultad de contaduria y Administracion

Tabla 5.47 Estadisticos descriptivos de la Competitividad de la region Pais Monarca

Region

Nombre del Hotel

V_competitividad

Baja

competitividad

Regular

competitividad

Alta

competitividad

Muy alta

competitividad

Region Pais
Monarca

Casa Rayita

Centro Recreativo
Los Arcos L4
Hotel Campo Del
Gallo .

Hotel Casa Mara .
Hotel IREKUA d

Hotel Maria Fernanda .
Hotel Morenita Cd
Hidalgo 2

Hotel Ojo De Agua *

Hotel Plaza Somera .

Rancho San Cayetano *
Spa Natural Los
Azufres A4

36.40% 27.30% 27.30%

Total 9.10%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25

En la region Pais Monarca, tabla 5.47, se aplicd diez constructos a 172 hoteles con relacion a la
competitividad, de tal manera que el 36.40% comento que su competitividad es baja, 27.30% regular su
competitividad, el 27.30% considera alta su competitividad esta relacionada con la competencia y los

clientes, y s6lo el 9.10% menciond que es muy alta la competitividad.
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Tabla 5.48 Estadisticos descriptivos de la Competitividad de la region Uruapan

Region Nombre del Hotel V_competitividad
Baja Regular Alta Muy alta
competitividad | competitividad | competitividad | competitividad
Uruapan Hacienda San Pedro *
Hotel Campestre
Hacienda Caracha .
Hotel El Tarasco *
Hotel Hacienda San
Pedro
Hotel Las Casitas
Hotel Los Cedros
Hotel Mi Solar, URPN *
Hotel Pie De La Sierra *
Hotel Plaza Uruapan *
Hotel Rincon Tarasco *
Hotel Santa Fe
Paracho Michoacan *
Hotel Tzararacua
Hotel Villa Flores
La Fuente ¢
Mansion Del Cupatzio *
Nuevo Hotel Alameda
Uruapan *
Quinta Magnolia *
Total 11.10% 33.30% 55.60%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25

En la regiéon Uruapan se aplicd diez constructos a 172 hoteles con relacion a la competitividad, los
resultados obtenidos se presentan en la tabla 5.48, de manera que el 1.10% comento que es baja su
competitividad con relacién a su competencia y a sus clientes. El 33.30% la considera regular, de mismo

modo 55.60% considera su competitividad alta que la competitividad.
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Tabla 5.49 Estadisticos descriptivos de la Competitividad de la region Zamora

Region

Nombre del Hotel

V_competitividad

Baja

competitividad

Regular

competitividad

Alta

competitividad

Muy alta

competitividad

Zamora

Concept hotel Zamora

El Hotel *
Hotel Amalia *
Hotel Arias
Hotel casa del lago *
Hotel Cerro Grande ¢

Hotel Jeric6 Zamora *
Hotel Los Reyes

Hotel los yoyos

Hotel Meson de la
Calle Real *
Hotel Mirage La
Piedad *
Hotel Palmira
Jiquilpan ¢

Hotel san Jorge *

Hotel SR .
Terrazas Hotel
Zamora *

33.30% 33.30% 33.30%

Total

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS ver. 25

En la region Zamora tabla 5.49, se aplico diez constructos a 172 hoteles con relacion a la competitividad
esta relacionada con la competencia y los clientes los resultados obtenidos 33.30% contestaron que baja

su competitividad, 33.30% considera regular y alta su competitividad respectivamente.
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5.3.8 Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la variable Competitividad Hotelera

La dimension competitividad y desempefio de las empresas en comparacion con la competencia que
permite medir la variable competitividad hotelera tabla 5.19 esta conformada por cuatro (items)
constructos los cuales fueron aplicados a 172 sujetos en preguntas cerradas. El constructo mas
representativo de esta dimension es, ;Considera que tiene mayor participacion de mercado que la
competencia directa? Los resultados son los siguientes de los hoteles por categoria, los hoteles de cinco
estrellas 22.20% mencionaron que no estan nada de acuerdo, 5.60% parcialmente de acuerdo, 22.20%
comentaron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 38% de acuerdo y 11.10% esta totalmente de acuerdo que
tiene mayor participacion en el mercado que su competencia. Los hoteles de cuatro estrellas mencionaron
lo siguiente, 9.30% nada de acuerdo, 20.40% estan parcialmente de acuerdo, 42.60% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 24.10% de acuerdo, 3.70% totalmente de acuerdo. En lo que respecta en los hoteles de tres
estrellas, 6% mencionaron que no estdn nada de acuerdo, 25% parcialmente de acuerdo, 35% ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 28% comento que esta de acuerdo y 6% mencionaron que estan totalmente de

acuerdo y que consideran tener mayor participacion en el mercado que su competencia.

Tabla 5.50 Estadisticos descriptivos dimension Competitividad y desempefio de las empresas en
comparacion con la competencia

P41. ;Considera que la empresa ha logrado mas éxito aun con la contingencia sanitaria por el COVID-
19?
Nada de | Parcialmente de| Nide acuerdo | De acuerdo | Totalmente
acuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo
Cinco
Categoria | estrellas 22.20% 5.60% 44.40% 16.70% 11.10%
Cuatro
estrellas 38.90% 9.30% 27.80% 18.50% 5.60%
Tres
estrellas 31.00% 19.00% 29.00% 12.00% 9.00%
Total 32.60% 14.50% 30.20% 14.50% 8.10%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS
ver. 25

En la tabla 5.50 se puede mostrar la dimension competitividad y desempeiio de la empresa desde la
perspectiva del cliente estd conformada por cinco (items) constructos los cuales fueron aplicados a 172
sujetos y conocer la lealtad, satisfaccion y vinculacion del cliente con los productos/servicios ofrecidos

por la empresa. El constructo ;Considera que la empresa ha logrado mas éxito ain con la contingencia
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sanitaria por el COVID-19?, obteniendo los siguientes resultados. El 32.60% consideran estar nada de
acuerdo, 14.50% consideran estar parcialmente de acuerdo, 30.20% respondieron ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 14.50% estan de acuerdo y 8% estan totalmente de acuerdo.

Tabla 5.51 Estadisticos descriptivos dimension Competitividad y desempefio de las empresas en

comparacion con la competencia

P42. ;Considera que los ingresos son mas altos aun con las restricciones sanitarias por el COVID-
19?
Nada de | Parcialmente de | Ni de acuerdo ni | De acuerdo | Totalmente
acuerdo acuerdo en desacuerdo de acuerdo
Cinco
Categoria | estrellas 27.80% 22.20% 33.30% 5.60% 11.10%
Cuatro
estrellas 59.30% 0 27.80% 11.10% 1.90%
Tres
estrellas 60.00% 2.00% 27.00% 7.00% 4.00%
Total 56.40% 3.50% 27.90% 8.10% 4.10%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS

ver. 25

En la tabla 5.51 se muestra el constructo ;Considera que los ingresos son mas altos aun con las
restricciones sanitarias por el COVID-19?, obteniendo los siguientes resultados. El 56.40% consideran
nada de acuerdo, 3.50% consideran estar parcialmente de acuerdo, 27.90% respondieron ni de acuerdo ni

en desacuerdo, 8.10% estar de acuerdo y 4.10% estan totalmente de acuerdo.

Tabla 5.52 Estadisticos descriptivos dimension Competitividad y desempefio de las empresas en

comparacion con la competencia

P43. ;Considera que tiene una mayor participacion de mercado que la competencia directa?
Nada de | Parcialmente | Ni de acuerdo ni De Totalmente
acuerdo de acuerdo en desacuerdo acuerdo de acuerdo
Categoria | Cinco estrellas | 22.20% 5.60% 22.20% 38.90% 11.10%
Cuatro estrellas |  9.30% 20.40% 42.60% 24.10% 3.70%
Tres estrellas 6.00% 25.00% 35.00% 28.00% 6.00%
Total 8.70% 21.50% 36.00% 27.90% 5.80%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS

ver. 25
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En la tabla 5.52 se presenta el constructo, ;Considera que tiene una mayor participacion de mercado que

la competencia directa?, obteniendo los siguientes resultados. 8.70% mencionaron que nada de acuerdo,

21.50% parcialmente de acuerdo, 36% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 27.90% estan de acuerdo y 5.80%

totalmente de acuerdo.

Tabla 5.53 Estadisticos descriptivos la dimension competitividad y desempefio de la empresa

comparacion con la competencia

P44. Atin con las restricciones sanitarias causadas por el COVID-19, ;considera que la lealtad de
sus clientes es constante?
Nada de | Parcialmente |Ni de acuerdo ni Totalmente
acuerdo | de acuerdo en desacuerdo De acuerdo | de acuerdo
Categor | Cinco
ia estrellas 0 0 16.70% 61.10% 22.20%
Cuatro
estrellas 3.70% 11.10% 7.40% 57.40% 20.40%
Tres estrellas 29.00% 3.00% 50.00% 18.00%
Total 1.20% 20.30% 5.80% 53.50% 19.20%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS

ver. 25

En la tabla 5.53 se presenta el constructo, Atun con las restricciones sanitarias causadas por el COVID-

19, (considera que la lealtad de sus clientes es constante?, obteniendo los siguientes resultados. 1.20%

mencionaron que nada de acuerdo, 20.30% parcialmente de acuerdo, 5.80% ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 53.50% estan de acuerdo y 19.20% totalmente de acuerdo.

Tabla 5.54 Estadisticos descriptivos la dimension competitividad y desempefio de la empresa desde la

perspectiva del cliente

P45. Senale el porcentaje que considera muestra cuanto ha variado la lealtad del cliente respecto al afio
pasado, a pesar de las restricciones sanitarias causadas por el COVID-19.
0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
Cinco
Categoria estrellas 22.20% 0 33.30% 33.30% 11.10%
Cuatro
estrellas 20.40% 5.60% 25.90% 33.30% 14.80%
Tres estrellas 23.00% 30.00% 21.00% 18.00% 8.00%
Total 22.10% 19.20% 23.80% 24.40% 10.50%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS

ver. 25
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En la tabla 5.54 se presenta el constructo, Sefale el porcentaje que considera muestra cuanto ha variado
la lealtad del cliente respecto al afio pasado, a pesar de las restricciones sanitarias causadas por el COVID-
19., obteniendo los siguientes resultados. 22.20% mencionaron de 0 a 20%, 19.20% de 20 a 40%, 23.80%
contestaron de 41 a 60%, 24.40% de 61 a 80% y 10.50% de 81 a 100%.

Tabla 5.55 Estadisticos descriptivos la dimension competitividad y desempeiio de la empresa desde la
perspectiva del cliente

P46. Senale el porcentaje que considera muestra cuanto ha variado la satisfaccion del cliente con
relacion al afio pasado, a causa de las restricciones sanitarias del COVID-19.
0-20% 21-40%  |41-60% | 61-80% 81-100%
Categoria Cinco estrellas 22.20% 11.10% 11.10% 33.30% 22.20%
Cuatro estrellas 9.30% 16.70% 18.50% 38.90% 16.70%
Tres estrellas 10.00% 38.00% 15.00% 28.00% 9.00%
Total 11.00% 28.50% 15.70% 32.00% 12.80%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS
ver. 25

En la tabla 5.55 se presenta el constructo, Sefale el porcentaje que considera muestra cuanto ha variado
la satisfaccion del cliente con relacion al afio pasado, a causa de las restricciones sanitarias del COVID-
19., a pesar de las restricciones sanitarias causadas por el COVID-19., obteniendo los siguientes
resultados. 11% mencionaron de 0 a 20%, 28.50% de 20 a 40%, 15.70% contestaron de 41 a 60%, 32%
de 61 a 80% y 12.80% de 81 a 100%.

Tabla 5.56 Estadisticos descriptivos la dimension competitividad y desempeiio de la empresa desde la
perspectiva del cliente

P47. Los clientes se vinculan cada vez mas con los productos/servicios de la empresa.
Raravez | A veces |A menudo Siempre
Categoria | Cinco estrellas 16.70% 72.20% 11.10%
Cuatro estrellas 1.90% 31.50% 51.90% 14.80%
Tres estrellas 6.00% 41.00% 44.00% 9.00%
Total 4.10% 35.50% 49.40% 11.00%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS
ver. 25
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En la tabla 5.56. El constructo, los clientes se vinculan cada vez mas con los productos/servicios de la

empresa, los resultados obtenidos fueron los siguientes, 41% mencionaron que rara vez, 35.50% a veces,

49.40% a menudo y 11% siempre.

Tabla 5.57 Estadisticos descriptivos la dimension competitividad y desempefio de la empresa desde la

perspectiva del cliente

P48. Senale el porcentaje en que los clientes han cancelado los servicios de la empresa respecto al
afio pasado, a causa de las restricciones sanitarias por el COVID-19.

0-20% 21-40%  |41-60% | 61-80% | 81-100%
Categoria Cinco estrellas 11.10% | 22.20% | 33.30% | 33.30% 0
Cuatro estrellas 2590% | 24.10% | 22.20% | 27.80% 0

Tres estrellas 17.00% | 47.00% 9.00% 25.00% 2.00%

Total 19.20% | 37.20% 15.70% | 26.70% 1.20%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS
ver. 25

El constructo que indica que sefiale el porcentaje en que los clientes han cancelado los servicios de la
empresa respecto al afio pasado, a causa de las restricciones sanitarias por el COVID-19. El 19.20%
mencionaron que se tuvo una cancelacion del 0-20%, 37.20% de 21 a 40%, 15.70% de 41 a 60%, 26.70%
de 61 a 80% y 1.20% de 81 a 100%. Como se muestra en la tabla 5.57.

Tabla 5.58 Estadisticos descriptivos la dimension competitividad y desempefio de la empresa desde la

perspectiva del cliente

P49. Los clientes estan mas satisfechos con los productos/servicios de
la empresa.

A veces |A menudo | Siempre

Categoria | Cinco estrellas 11.10% 77.80% 11.10%

Cuatro estrellas 22.20% 55.60% 22.20%

Tres estrellas 16.00% 61.00% 23.00%

Total 17.40% 61.00% 21.50%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS
ver. 25
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En la tabla 5.58. El constructo, los clientes estdn mas satisfechos con los productos/servicios de la
empresa, los resultados obtenidos fueron los siguientes, 11.10% mencionaron a veces, 61% a menudo,

21.50% siempre.

Tabla 5.59 Estadisticos descriptivos la dimension competitividad y desempefio de la empresa desde la
perspectiva del cliente

P50. Los clientes estdn mds interesados en los productos/servicios de la empresa.

Rara vez A veces | A menudo Siempre
Categoria | Cinco estrellas 0 22.20% 55.60% 22.20%
Cuatro estrellas 1.90% 20.40% 50.00% 27.80%
Tres estrellas 4.00% 15.00% 58.00% 23.00%
Total 2.90% 17.40% 55.20% 24.40%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada (2022) y analizada con el software SPPS
ver. 25

Enla tabla 5.59. El constructo, los clientes estdn mas interesados en los productos/servicios de la empresa,
los resultados obtenidos fueron los siguientes, 2.90% mencionaron que rara vez, 17.40% a veces, 55.20%

a menudo y 124.40% siempre.
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5.4 Prueba estadistica

En esta seccidn se presentan las pruebas estadisticas aplicadas a los datos muestrales, con la finalidad de
comprobar si es factible utilizar los datos para medir a relacion entre las variables independientes con la
variable dependiente. En este sentido, se describe y analiza la prueba no paramétrica aplicada a los datos.
Se realiza la Chi — Cuadrada que se realiza con el programa IBM Statistical Package for Sciencess (SPSS)

Statics version 25.

5.4.1 Prueba estadistica Chi-Cuadrado

Gliner, Moragn & Leech (2009) consideran que la prueba de Chi-Cuadrado como una prueba de libre
distribucion, es decir prueba no paramétrica, que mide la discrepancia que pudiera existir entre una
distribucion de frecuencias observadas y esperadas. Las caracteristicas generales de la prueba Chi-
cuadrado es que toma los valores entre cero e infinito y no tiene valores negativos debido a la suma de

valores elevados al cuadrado.

Es decir, la prueba Chi cuadrado tiene por objetivo evaluar el comportamiento del fendmeno esperado
versus el comportamiento real; entre mayor concordancia exista entre las frecuencias observadas y las
esperadas, el estadistico tomara un valor igual o muy cerca de cero; en caso contrario si la discrepancia
entre las frecuencias observadas y las esperadas es grande, grande sera el valor que tome el estadistico y

por lo tanto se rechazara la hipotesis nula.

Para llevar a cabo la aplicacién de esta prueba es necesario realizar la formulacion de las hipotesis
alternativa o nula, por lo que, es pertinente presentar la hipdtesis general propuesta y su hipotesis de

contraste.

Hipotesis general (H1): La relacion de las Tecnologias de Informacion y Comunicaciéon en la
administracion con la relacion con los proveedores, la cadena de suministro interna, la administracién con
la relacion con el cliente en la cadena de suministro, inciden positivamente en la competitividad en el
sector hotelero en el estado de Michoacan.

y su hipdtesis nula:

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo 245



Doctorado en Administracion

Facultad de contaduria y Administracion

La relacion de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion en la administracion con la relacion con

los Proveedores, la cadena de suministro interna, la administracion con la relacion con el cliente en la

cadena de suministro, no inciden positivamente en la competitividad en el sector hotelero en el estado de

Michoacan.

Los resultados obtenidos mediante la prueba realizada muestran que el valor critico observado (sig.

asintonica) es < 0.05 por lo que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alternativa o propuesta;

es decir la relacion de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion en la administracion con la

relacioén con los proveedores, la cadena de suministro interna, la administracion con la relacion con el

cliente en la cadena de suministro, inciden positivamente en la competitividad en el sector hotelero en el

estado de Michoacan.

Tabla 5.60 Prueba de Chi-cuadrado de las variables de estudio

TIC con relacién a los
proveedores TIC_ARP

TIC con relacién a los
proveedores TIC CSI

TIC con relacién a los
proveedores TIC_ARC

Chi-cuadrado 130.884a 128.357b 56.107c
gl 31 26 24
sig. asintonica 0.000 0.000 0.000

a 0 casillas (0.0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla

esperada es 5.4.

b O casillas (0.0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla

esperada es 6.2.

¢ 0 casillas (0.0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla

esperada es 6.7.

Fuente: Elaboracion propia con base en los céalculos del software SPSS ver. 25

Asi mismo, se realiz6 la misma prueba con cada una de las hipotesis especificas propuestas para este

trabajo de investigacion, mismas que se mencionan a continuacion.

Hipotesis especifica 1 (H1): Al determinar una adecuada relacion de las tecnologias de la

informacién y comunicacion en la administracion de la relacion con los proveedores de la cadena

de suministro impacta de manera positiva en la competitividad en el Sector Hotelero en el Estado

de Michoacan.
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Hipotesis nula 1(HO): Al determinar una adecuada relacion de las tecnologias de la informacion y
comunicacion en la administracion de la relacion con los proveedores de la cadena de suministro
no impacta de manera positiva en la competitividad en el Sector Hotelero en el Estado de
Michoacan.

Tabla 5.61 Prueba de Chi-cuadrado de la variable Tecnologias de la informacién y comunicacion en
la administracion de la relacion con los proveedores en la cadena de suministro

TARP1 | TARP2 | TARP3 | TARP4 | TARP5 | TARP6 | TARP7 | TARP8 | TARP9
Chi-
cuadrado 61.95% | 97.47* | 154.27* | 93.23* | 65.15* | 25.03* | 70.09° | 157.70* | 22.244*
gl 4 4 4 4 4 4 4 4
Sig.
asintdtica 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000
TARP10 | TARPI11 | TARP12 | TARP13 | TARP14 | TARP15 | TARP16 | TARP17
Chi-
cuadrado | 106.372* | 81.721* | 66.140° | 63.465* | 99.709b | 15.965* | 46.547* | 104.628"
gl 4 4 4 4 4 4 4 4
Sig.
asintotica | 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

a 0 casillas (0.0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla
esperada es 34.4.
b O casillas (0.0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla
esperada es 57.3.

Fuente: Elaboracion propia con base en los calculos del software SPSS ver. 25

Dado que el valor critico observado (sig. asintonica) es de <0.5 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa o propuesta. Es decir, Al determinar una adecuada relacion de las tecnologias de la
informacion y comunicacioén en la administracion de la relacion con los proveedores de la cadena de
suministro impacta de manera positiva en la competitividad en el Sector Hotelero en el Estado de
Michoacén.
Hipotesis especifica 2 (H1): A mayor incidencia de las tecnologias de la informacion y
comunicacion en la cadena de suministro interna en la cadena de suministro impacta de manera

positiva en la competitividad en el sector hotelero en el estado de Michoacan.

Hipotesis nula 2(HO): A mayor incidencia de las tecnologias de la informaciéon y comunicacién
en la cadena de suministro interna en la cadena de suministro interna no impacta de manera

positiva en la competitividad en el sector hotelero en el estado de Michoacan.
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Tabla 5.62 Prueba de Chi-cuadrado de la variable Tecnologias de la informacién y comunicacion en
la cadena de suministro interna en la cadena de suministro

TCSI TCSI TCSI | TCSI TCSI
1 |TCS2| 3 TCSI4 | TCSI5 6 7 TCSI8 9 |TCSII0
Chi- 23.48 79.95
cuadrado [72.24*[41.66°| b | 145.26" | 115.26|90.96*| ¢ |107.12*|55.67*|51.081"
gl 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4
Sig.
asintotica | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000

a 0 casillas (0.0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla
esperada es 34.4.
b 0 casillas (0.0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla
esperada es 33.6.
¢ 0 casillas (0.0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla
esperada es 43.0.

Fuente: Elaboracion propia con base en los célculos del software SPSS ver. 25

Dado que el valor critico observado (sig. asintonica) es de <0.5 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa o propuesta. Es decir, A mayor incidencia de las tecnologias de la informacion y
comunicacion en la cadena de suministro interna en la cadena de suministro interna impacta de manera

positiva en la competitividad en el sector hotelero en el estado de Michoacan.

Hipdtesis especifica 3 (H1): Al tener un mejor manejo en las tecnologias de informacién y
comunicacion traera como consecuencia mayor incidencia en la administracion de la relacion con
los clientes de la cadena de suministro impacta de manera positiva en la competitividad en el
sector hotelero en el estado de Michoacan.

Hipotesis nula 3 (HO): Al tener un mejor manejo en las tecnologias de informacion y comunicacion
traerd como consecuencia mayor incidencia en la administracion de la relacion con los clientes de
la cadena de suministro no impacta de manera positiva en la competitividad en el sector hotelero

en el estado de Michoacan.
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Tabla 5.63 Prueba de Chi-cuadrado de la variable Tecnologias de la informaciéon y comunicacion
en la administracion de la relacion con los clientes en la cadena de suministro

P28 P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35
Chi-
cuadrado 222.82* | 122.94b | 35.02c | 74.97d | 79.02d |41.38d | 33.588e | 130.471e
gl 4 3 2 2 2 2 4 4
Sig.
asintotica 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 0.000

P36 P37 P38 P39 P40
Chi-
cuadrado 22.88* 30.84° 35.55° 73.40° 48.29*
gl 4 4 4 4 4
Sig.
asintotica 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

a 0 casillas (0.0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de
casilla esperada es 34.4.
b 0 casillas (0.0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de
casilla esperada es 42.5.
¢ 0 casillas (0.0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de
casilla esperada es 56.7.
d 0 casillas (0.0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de
casilla esperada es 57.3.
e 0 casillas (0.0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de
casilla esperada es 34.0.

Fuente: Elaboracion propia con base en los céalculos del software SPSS ver. 25

Dado que el valor critico observado (sig. asintonica) es de <0.5 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa o propuesta. Es decir, Al tener un mejor manejo en las tecnologias de informacion y
comunicacion traerd como consecuencia mayor incidencia en la administracion de la relacién con los
clientes de la cadena de suministro impacta de manera positiva en la competitividad en el sector hotelero

en el estado de Michoacan.
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5.5 Analisis y evaluacion del PLS-SEM

En esta seccion se presenta el analisis y evaluacion del PLS-SEM. Para ello, se comienza mostrando los
resultados de estimacion del modelo estructural con los datos de la muestra, posteriormente se realiza la
evaluacion de dicho modelo para, con base en lo encontrado, comenzar a depurar el SEM y presentar la
estimacion del modelo estructural depurado o final. Una vez estimado el modelo, se evaliia en sus etapas
(melo de medida y modelo estructural). Finalmente, se presenta la prueba de hipdtesis d la investigacion,
tomando como base para la misma los resultados obtenidos en el PLS-SEM.

Con base en el proceso establecido para la creacion de un modelo de ecuaciones estructurales con
minimos cuadrados parciales propuesto por Hair et al. (2017) , en este capitulo se realiza la estimacion
del modelo estructural utilizando: la evaluacion de los resultados del modelo de medicion, la evaluacion

de los resultados del modelo estructural y se realiza la interpretacion de los resultados.

5.5.1 Resultados de la estimacion del modelo de estructural inicial

Para la estimacion del modelo que evalua la relacion existente entre la competitividad hotelera y las
tecnologias de la informacién y comunicacion en la administracion con relacion con los proveedores,
tecnologias de la informacion y comunicacion en la cadena de suministro interna y tecnologias de la
informacion y comunicacion en la administracion con relacién con los clientes se utilizé el software
SmartPLS version 4.0.8.0, siendo esta la ultima actualizacion disponible. Se utilizaron las
recomendaciones de estimaciones propuestas por Hair et al. (2017) donde las opciones y configuracion
de los pardmetros para la estimacion del modelo disefiado fueron las siguientes:

Me¢étodo de ponderacion: existen tres formas de ponderacion: centroide, de factores y de sendero. A pesar
de que los resultados con cualquier método difieren muy poco, se recomienda el método de sendero ya
que es el que arroja el valor R? mas alto para los variables endogenas y es aplicable para cualquier tipo
de modelo.

Meétrica de datos: en el modelo SEM PLS se utilizan datos estandarizados para los indicadores (cada
indicador tiene una media de 0 y la varianza es 1) como input para correr el modelo. Se utilizan datos sin
procesar y es asignada automaticamente por cualquier software que utilice PLS al iniciar el algoritmo. Al
correr el modelo SmartPLS estandariza los datos sin procesar de los indicadores y los escores de las

variables latentes. El algoritmo calcula coeficientes estandarizados entre -1 y +1 para cada relacion en el
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modelo estructural y el modelo de medicion. Mientras los coeficientes sean cercanos a +1 indican una
relacion positiva y fuerte y viceversa. Si los coeficientes son cercanos a 0 las relaciones son débiles y

generalmente no son estadisticamente significativos.

Valores iniciales del modelo: para la primera iteracion, se recomiendan cargas iguales de las
combinaciones de los indicadores, por lo que se asignaron valores de +1 en cada una de las relaciones en
el modelo de medicion durante la primera iteracion. En las siguientes iteraciones, los valores iniciales son
sustituidos por los coeficientes de los senderos, si todos los indicadores tienen la misma direccion y todas
las relaciones son positivas, el resultado debe de ser coeficientes positivos.

Criterio de parada: es el ultimo pardmetro por configurar para correr el algoritmo SEM PLS y esta
designado para correr hasta que los resultados se estabilizan. La estabilizacion se alcanza cuando la suma
de los cambios en los pesos entre dos iteraciones son los suficientemente bajos, se recomienda un valor
de 1x10-7 para asegurarse que el algoritmo converge a valores razonablemente bajos. También es
importante asegurarse que el algoritmo se detenga en este nivel por lo que se debe de asignar un nimero
maximo de iteraciones. El nimero de iteraciones recomendada es de 300 debido a que se considera que
el algoritmo es eficiente aun cuando el modelo sea complejo. Henseler (2017) en investigaciones previas
ha demostrado que SEM PLS casi siempre converge excepto cuando se modelan condiciones sumamente
extremas y artificiales. En este caso se utilizo un criterio de 1x10-7 e iteraciones méximas de 300.

El modelo estimado siguiendo las recomendaciones para el uso del Software SmartPLS se presenta en la
figura 5.1. Como se puede observar, el modelo disefiado consta de cuatro constructos teodricos
representados graficamente por un circulo. La variable Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion
en la administracion con relacion con los Proveedores (TARP), Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion en la cadena de Suministro Interna (TCSI) y Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion en la administracion con relacion con los Clientes (TARC), son constructos exégenos que
toman el papel de las variables predictoras y, la variable Competitividad Hotelera (CH) representa al
constructo endoégeno predecido.

En el modelo se puede observar cincuenta variables manifiestas u observadas (items) representadas
graficamente con rectangulos. En este caso, los items son indicadores reflectivos por que son expresados
en funcion del constructo, en otras palabras, son manifestaciones de la variable observada, como lo
indican graficamente las flechas unidireccionales que relacionan al constructo con sus indicadores (del
circulo hacia los rectangulos). En el modelo estimado se puede apreciar que las diferentes cargas que
tienen indicadores con su respectiva variable latente con positivas, asimismo se muestra que la relacion

que existe de las variables independientes a la variable dependiente es positiva.
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A partir de la primera estimacion realizada, se evalia el modelo de medida siguiendo el mismo

procedimiento descrito en la seccidon anterior.

Figura 5.1 Resultado de primera la estimacion del SEM PLS
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Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del modelo
estimado con el software SmartPLS 4
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5.5.2 Resultados de la evaluacion del modelo de estimacion inicial

Como se sefialo en el capitulo anterior, la primera parte de la evaluacion del PLS SEM consiste en el
analisis de los resultados del modelo de medicion. Esta evaluacion se enfoca en definir la validez y
fiabilidad de los indicadores como medida representativa de los constructos teoricos. En este sentido, los
resultados obtenidos dan lugar a la reestructuracion y/o depuracion del modelo original con la finalidad
de alcanzar valores aceptables de validez y confiabilidad.

El primer paso para evaluar el modelo de medicién consiste en analizar las cargas externas (A) de los
items, es decir, las correlaciones simples de los indicadores con su constructo. Los valores de las cargas
externas se presentan en la tabla 5.56. Siguiendo el analisis de factores para la evaluacion de las cargas,
se eliminaron primeramente los items con cargas menores de 0.40, esto incluye a los siguientes items:
TARP 3y TARC 6 ( TARP 3, corresponde al indicador intercambio electronico de documentos de la
dimension Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion con relacion con los
Proveedores; TARC 6 corresponde al indicador CRM (Administracion de Relaciones con el Cliente) y a
la dimension Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion con los Clientes). Una
vez eliminados los valores inferiores a 0.40, se analizo el efecto que tiene cada uno de los items con
valores entre 0.40 y 0.70 sobre la validez compuesta del modelo. Con base en el resultado del analisis, se
eliminaron los siguientes indicadores:

1. De la variable Tecnologias de la Informacion en la administracion con relacion a los Proveedores
se eliminaron los items TARP_2, (indicador interno de la dimension EDI (Intercambio Electronico
de Documentos), TARP 4, TARP 5, TARP 6, TARP_ 8 (indicador E-Procurement (Compras
Electronicas), TARP_10, TARP 11, TARP 12, TARP 13 (indicador interno de la dimension
Tecnologia), TARP_ 14, TARP 15 (indicador interno de la dimension E-sourcing Abastecimiento
electronico).

2. De la variable Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en la administracion con relacion
en la Cadena de Suministro Interna se eliminaron los items TCSI 2, (indicador interno de la
dimension ERP), TCSI 4, TCSI 5, TCSI 6 (indicador interno de la dimension WMS sistema de
gestion de almacén).

3. De la variable Tecnologias de la Informacién en la administracion con relacion a los Clientes se
eliminaron los items TARC 2, TARC 3, TARC 4, TARC 5, TARC 6 (indicador interno de la
dimension CRM (Administracion de Relaciones con el Cliente), TARC 10 (indicador interno de
la dimension ERC Respuesta Eficiente al Consumidor), TARC 11(indicador interno de la

dimension Internet).
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4. De la variable Competitividad Hotelera se eliminaron los items CDPC 2, CDPC 4, CDPC 5,

CDPC 6 (indicador interno de la dimension Competitividad y Desempeiio de la Empresa desde

la Perspectiva de los Clientes).

Tabla 5.64 Cargas externas de los items

Competitividad
hotelera TARC TARP TCSI

CDCC 1 0.65922

CDCC 2 0.74513

CDCC 3 0.80258

CDCC 4 0.66548

CDPC 1 0.66766

CDPC 2 0.45932

CDPC 3 0.69801

CDPC 4 0.08084

CDPC 5 0.4812

CDPC 6 0.61689

TARC 1 0.73922

TARC 10 0.84123

TARC 11 0.86528

TARC 12 0.67636

TARC 13 0.79655

TARC 2 0.80656

TARC 3 0.41819

TARC 4 0.53705

TARC 5 0.4936

TARC 6 0.35527

TARC 7 0.78592

TARC 8 0.64033

TARC 9 0.67492

TARP 1 0.69666
TARP 10 0.63308
TARP 11 0.55603
TARP 12 0.79008
TARP 13 0.56041
TARP 14 0.44991
TARP 15 0.75206
TARP 16 0.6042
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TARP 17 0.54513
TARP 2 0.65648
TARP 3 0.39026
TARP 4 0.62518
TARP 5 0.81849
TARP 6 0.79222
TARP 7 0.76328
TARP_8 0.74676
TARP 9 0.62319
TCSI 10 0.75458
TCSI 1 0.81952
TCSI 2 0.88059
TCSI 3 0.79047
TCSI 4 0.85393
TCSI 5 0.80994
TCSI 6 0.90086
TCSIL 7 0.62902
TCSI 8 0.77711
TCSI 9 0.72039

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del
modelo estimado con el software SmartPLS 4

Después de la eliminacion de items basada n el analisis de factores, los indicadores que resultaron ser
aceptables para el PLS SEM final son los siguientes: TARP 1, TARP 2, TARP 7, TARP 9, TARP 16,
TCSI 1, TCSI 3, TCSI 5, TCSI 8, TCSI 10, TARC 1, TARC 7, TARC 8, TARC 9, TARC 12,
TARC 13,CDCC _1,CDCC_2,CDCC 3,CDCC _4,CDPC 1,CDPC 3. Enlatabla5.65 se expone cada
item con su respectiva pregunta, asi como el indicador, la dimension y la variable a cudl pertenecen. Los
items presentados en la tabla se emplean para desarrollar el modelo SEM PLS final, puesto que son

resultado de la depuracion del modelo inicial.
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Tabla 5.65 items considerados en el SEMPLS final

item

Pregunta

Indicador

Variable

TARP 1

Su empresa puede
intercambiar
documentos
electronicos con su
proveedor para realizar

pedidos

TARP 2

Sus proveedores
realizan cotizaciones

electronicas.

EDI (Intercambio
Electronico de

Documentos)

TARP 7

Su empresa utiliza un
sistema informatico
para recopilar
informacion en la etapa
de solicitud de
adquisicion de

productos.

TARP 9

La empresa comunica
las requisiciones de
compra con el
proveedor a través de

Internet.

E-Procurement

(Compras Electronicas)

TARP_16

(De qué forma da a
conocer su empresa los
requisitos o reglas del
abastecimiento de

productos o servicios?

E-sourcing
(Abastecimiento

Electronico)

Tecnologias de la
Informacion y
Comunicacion en la
Administracion de
Relacion con los

Proveedores

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del

modelo estimado con el software SmartP1.S4
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Tabla 5.65 items considerados en el SEMPLS final (continuacion)

estandarizado para el
intercambio de
informacion con sus

socios comerciales.

describen las
transacciones
comerciales electronicas
entre negocios

(negocio-negocio)

item Pregunta Dimension Variable
TCSI 1 Logistica ERP
TCSI 3 Recursos humanos
TCSI 5 Distribucion y despacho | WMS (Sistema de
Gestion de Almacén)
TCSI 8 (De qué manera lleva el | MRP (Planeacion de
registro de inventarios? | materiales requeridos) TIC en la Cadena de
TCSI_10 Hace uso de un sistema | B2B (sistemas que Suministro Interna

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del
modelo estimado con el software SmartPLS4
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Tabla 5.65 items considerados en el SEMPLS final (continuacion)

items

Pregunta

Dimension

Variable

TARC 1

Capacidades

CRM
(Administracion de
Relaciones con el

Cliente)

TARC 7

Su empresa ofrece
compras y ventas de
productos/servicios a
través de una plataforma

informatica.

TARC 8

Los servicios ofrecidos
en linea por la empresa
atraen mas clientes

potenciales.

E-Commerce
(Comercio

Electroénico)

TARC 9

Su empresa hace uso de
un sistema

Para integrar todas las
operaciones de todos los

departamentos.

ECR (Respuesta
Eficiente al

Consumidor)

TARC 12

(Su empresa ofrece
productos/ servicios a

través de la pagina web?

TARC 13

(En qué porcentaje su
empresa implementa
herramientas
tecnoldgicas para
mejorar la
comunicacion con el

cliente en linea?

Internet

Tecnologias de la
Informacion y
Comunicacion en la
Administracion de
Relacion con los

Clientes

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del

modelo estimado con el software SmartP1.S4
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El siguiente criterio empleado para evaluar el modelo de medicion es el andlisis interna. Para ello, se estudia el
valor del coeficiente Alfa de Cronbach y la medida de fiabilidad compuesta. Los resultados obtenidos para los

indicadores originales del modelo se presentan en la tabla 5.66

Tabla 5.66 Resultados del analisis de consistencia interna

Variable Alfa de Cronbach Fiabilidad compuesta
CH 0.79777 0.85006
TARC 0.90249 0.92989
TARP 0.9143 0.92291
TCSI 0.9354 0.9424

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del
modelo estimado con el software SmartPLS4

Como se puede observar, tanto el valor del coeficiente Alfa de Cronbach, como el valor de medida de la
fiabilidad compuesta es superior a 0.70 en cada uno de los cuatro constructos estudiados, esto demuestra
la validez y consistencia interna de las variables. El constructo Tecnologia de la Informacién en la
administracién con relacion en los Clientes adquiere un valor de 0.90 y 0.92 en Alfa de Cronbach y
fiabilidad compuesta respectivamente. La variable Tecnologias de la Informacion y Comunicacién en la
administraciéon con relacion con los Proveedores muestra un Alfa de Cronbach de 0.91 y fiabilidad
compuesta de 0.92. La variable Tecnologias de la Informacion y Comunicacién en la administracion en
la Cadena de Suministro Interna muestra valores de Alfa de Cronbach de 0.93 y fiabilidad compuesta
0.94. Estas tres variables presentan valores >.90, estos valores son satisfactorios, peo estan en la linea
superior de lo considerado adecuado. Por su parte el constructo competitividad hotelera presenta un Alfa
de Cronbach y una fiabilidad compuesta de 0.79 y 0.85 esta variable presenta valores dentro del rango

satisfactorio (0.70 — 0.90).
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Tabla 5.67 Resultados de la Varianza Media Extraida (AVE)

Variable Alfa de Cronbach Varianza extraida media (AVE)
CH 0.79777 0.38394
TARC 0.90249 0.46628
TARP 0.9143 0.43318
TCSI 0.9354 0.63565

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del
modelo estimado con el software SmartPLS4

El siguiente paso en la evaluacion consiste en el andlisis de la validez convergente del modelo original,
para ello se utiliza la Varianza Extraida Media (AVE). Los resultados de esta medida para el modelo
analizado se muestran en la tabla 5.67. De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla, tres de los
constructos estudiados muestran un AVE inferior al minimo requerido de 0.5, siendo el mas bajo de ellos
el que corresponde a Competitividad Hotelera, seguido de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion en la administracion con los Proveedores y las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion en la administracion con los Clientes. Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
en la Cadena de Suministro Interna presenta un AVE superior de 0.635. Este resultado deja ver claramente
la necesidad de eliminar items como se procedi6 hacerlo en el analisis de cargas externas y cuyo resultado
se muestran mas adelante en el modelo final.

El ultimo componente de evaluacion del modelo de medicion es el andlisis de su validez discriminante,
para ello se utiliza el criterio Fornell — Larcker, las cargas cruzadas y la medida de Heterotrait — Monotrait

(HTMT).

Tabla 5.68 Resultados de la prueba Fornell — Larcker

Variable CH TARC TARP TCSI
CH 0.61963
TARC 0.62681 0.68285
TARP 0.60454 0.77272 0.65817
TCSI 0.53704 0.73005 0.70963 0.79728

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del
modelo estimado con el software SmartPLS4
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Al aplicar el criterio Fornell — Larcker al modelo, se obtuvieron resultados presentados en la tabla 5.68,
en la cual se puede observar que el modelo tiene problemas de validez de discriminante en la variable
(TCSI), puesto que el valor obtenido en el constructo en las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion en la administracion en la Cadena de Suministro Interna es inferior al obtenido entre esta
variable y la Competitividad Hotelera (ver columna 1). El resto de las variables no tienen problemas en
sus cargas con otro constructo. El problema de validez discriminante presentado en este modelo inicial es
solucionado depurando el modelo y obtener el modelo final, como se podra observar en las siguientes
paginas.

El modelo de cargas cruzadas consiste en analizar las cargas de los indicadores asociados a un constructo
y verificar que dichas cargas sean mayores que cualquiera de sus cargas cruzadas con otros constructos (
Hair et al., 2017). Al estimar el modelo se obtiene una matriz de cargas presentadas en la tabla 5.69, en
las filas se recogen los indicadores y en las columnas se plasman los constructos. Como se puede observar
en la tabla cada uno de los items considerados corresponde a la variable asignada, en este sentido se

verifica con este método la validez de los indicadores sobre el constructo tedrico al que corresponden.

Tabla 5.69 Resultados de las cargas cruzadas

Indicador/V
ariable CH TARC TARP TCSI
CDCC 1 0.65922 0.41901 0.25779 0.25649
CDCC 2 0.74513 0.41133 0.44396 0.51277
CDCC 3 0.80258 0.53716 0.54472 0.5668
CDCC 4 0.66548 0.44426 0.30031 0.16783
CDPC 1 0.66766 0.39185 0.50854 0.44801
CDPC 2 0.45932 0.15436 0.31815 0.37757
CDPC 3 0.69801 0.52318 0.4634 0.2815
CDPC 4 0.08084 0.08729 0.15713 -0.00507
CDPC 5 0.4812 0.24218 0.26278 0.24648
CDPC 6 0.61689 0.41318 0.29967 0.21039
TARC 1 0.57966 0.73922 0.46834 0.59825
TARC 10 0.4754 0.84123 0.71399 0.7996
TARC 11 0.56634 0.86528 0.69132 0.63123
TARC 12 0.25467 0.67636 0.50527 0.49099
TARC 13 0.40073 0.79655 0.60065 0.5424
TARC 2 0.60162 0.80656 0.62705 0.72398
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Indicador/V
ariable CH TARC TARP TCSI

TARC 3 0.18608 0.41819 0.1981 0.261
TARC 4 0.25002 0.53705 0.28885 0.32271
TARC 5 0.2806 0.4936 0.263 0.2879
TARC 6 0.05289 0.35527 0.37461 0.45997
TARC 7 0.47132 0.78592 0.58431 0.38443
TARC 8 0.40559 0.64033 0.45431 0.15664
TARC 9 0.4843 0.67492 0.79916 0.62448
TARP1 0.41966 0.36809 0.69666 0.29081
TARP10 0.24659 0.49877 0.63308 0.49823
TARPI11 0.29738 0.39743 0.55603 0.46541
TARP 12 0.36354 0.62719 0.79008 0.65526
TARP 13 0.36451 0.62724 0.56041 0.39042
TARP 14 0.19448 0.48655 0.44991 0.33182
TARP 15 0.42973 0.817 0.75206 0.79365
TARP 16 0.38323 0.72763 0.6042 0.59154
TARP 17 0.2934 0.55242 0.54513 0.52125
TARP 2 0.42495 0.32825 0.65648 0.28436
TARP 3 0.42349 0.08242 0.39026 0.18253
TARP 4 0.40502 0.2673 0.62518 0.27681
TARP 5 0.55288 0.63696 0.81849 0.52846
TARP 6 0.39603 0.74701 0.79222 0.70839
TARP 7 0.38907 0.54736 0.76328 0.52446
TARP 8 0.51143 0.61039 0.74676 0.57683
TARP 9 0.38504 0.31244 0.62319 0.29419
TCSI 1 0.39666 0.49963 0.57638 0.81952
TCSI 10 0.56147 0.75024 0.57006 0.75458
TCSI 2 0.35543 0.62904 0.64109 0.88059
TCSI 3 0.24608 0.39237 0.49553 0.79047
TCSI 4 0.39599 0.59057 0.48325 0.85393
TCSI 5 0.37236 0.38701 0.48606 0.80994
TCSI 6 0.45952 0.63441 0.52012 0.90086
TCSI 7 0.36765 0.37916 0.39416 0.62902
TCSI 8 0.46333 0.73475 0.66596 0.77711
TCSI 9 0.47551 0.58727 0.71201 0.72039

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados
del modelo estimado con el software SmartPLS4

La medida Heterotrait — Monotrait (HTMT) es una técnica mediante la cual se estiman las correlaciones
entre constructos. Los resultados de la medida HTMT para el modelo analizado se presentan en la tabla

5.70. Como se puede observar, el valor de la relacion entre variables estd en al méximo permitido de 0.85,
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en este sentido, se confirma que los indicadores que conforman cada variable cumplen con los criterios
de validez discriminante de acuerdo con esta prueba. La correlacion entre Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion en la administracion con relacion con los Clientes y Competitividad Hotelera es de 0.690;
la correlacion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion con relacion con
lo Proveedores es de 0.678 y; la correlacion entre Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la
administracion de la Cadena de Suministro Interna tiene un valor de 0.584. Asi mismo, la correlacion
entre variables independientes cumple con el criterio de validez discriminante basado en los valores de
medida HTMT.
Tabla 5.70 Resultados de la Medida HTMT

Variable CH TARC TARP TCSI
CH
TARC 0.69011
TARP 0.67858 0.85256
TCSI 0.58471 0.75586 0.76107

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del
modelo estimado con el software SmartPLS4

Con base en el analisis y evaluacion del modelo de medicion, se puede percibir aspectos relevantes que
pueden ser corregidos antes de elaborar el modelo final de la investigacion y de su evaluacion. Uno de
los aspectos que se debe de corregir es el valor AVE, puesto que tres de los cuatro aspectos presentan
valores no satisfactorios. Asimismo, se considera pertinente mejorar el resultado del criterio Fornell —
Larcker para tener una validez de la discriminante satisfactoria en el modelo. El método que ayuda a
corregir los problemas del modelo es la eliminacion de items con cargas inferiores a 0.40 y la eliminacion
de aquellos items con valores de 0.40 a 0.707 que no aportaron ningtn beneficio al modelo. La lista de
los items a eliminar ya se elabord en el andlisis de cargas externas.

El modelo disefiado no solo tiene los problemas ya comentados, sino que también presenta indicadores
que comprueban la validez y la confiabilidad de los items empleados en cada constructo. Ejemplo de ello,
es el valor obtenido en las cargas cruzadas. Cuando los items cargan con valores superiores en su variable,
significan que pertenecen a ese constructo, en otras palabras, confirman la idoneidad del item para medir
la variable que pretende medir. A partir de la evaluacion del modelo de medida, se disefia el modelo final

de la investigacion, empleando los items aprobados. El proceso de evaluacion del modelo final consiste
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en analizar el modelo de medida y posteriormente el modelo estructural, mismo que no se analiza con el

modelo original dado que existe la necesidad de su depuracion.

5. 6 Resultados de la estimacion del modelo estructural depurado

Con base en los resultados obtenidos del modelo de medicion inicial, se estima el PLS SEM depurado
final de la investigacion. En la que se muestra de manera grafica el modelo de estimacion final para esta
investigacion. Como se puede apreciar, el modelo mantiene cuatro constructos teoricos planteados al
inicio del andlisis, nuevamente estos se representan mediante un circulo de color azul. En el modelo final,
la Competitividad Hotelera permanece como variable dependiente y las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion en la administracion con relacion con los Proveedores, Tecnologias de Informacion y
Comunicacion en la administracion en la Cadena de Suministro Interna, Tecnologias de Informacion y
Comunicacion en la administracion con relacion con los Clientes mantienen su papel de variables

independientes o predictoras.
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Figura 5.2 Resultados de la estimacion del PLS SEM depurado final
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Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del

modelo estimado con el software SmartP1.S4
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En el modelo depurado final difiere de la inicial en el niimero de variables manifiestas que posee.
Inicialmente se incluyeron cincuenta variables observadas, sin embargo, a través del analisis del modelo
de medicion se concluy6 solamente con 22 items que deben ser incorporados al modelo estructural por
sus caracteristicas y afinidad a las variables latentes. Las variables manifiestas se presentan mediante un
rectangulo de color amarillo y se relacionan con las variables latentes a través de flechas unidireccionales

que van del circulo hacia el rectangulo.

En este caso los items son indicadores reflectivos por que son expresados en funcion del constructo, en
otras palabras, son manifestaciones de la variable no observada. Se definen como indicadores reflectivos
por el respaldo teérico que se les ha dado en el capitulo 2. Aunado a lo anterior, se realiz6 el analisis
confirmatorio TEDRAD (CTA) con 5,000 submuestras a dos colas y un nivel de significancia de 0.05,
mismo que arrojo una respuesta de validacion de que los indicadores empleados son manifestaciones de

su respectiva variable latente.

Como se puede observar en el modelo estimado final, las cargas de los indicadores con su respectiva
variable latente son positivas. Asimismo, se puede apreciar que la reaccion existente entre cada una de
las variables independientes con la variable dependiente es positiva (en la evaluacion del modelo
estructural se determina si las relaciones tienen significancia estadistica). Siguiendo el proceso de analisis
de resultados sugeridos por Hair etal. (2017), una vez estimado el modelo final de SEM PLS y
representado graficamente, se debe evaluar el modelo en dos pasos, Primero se evalua el modelo de

medicion y posteriormente, se evalua el modelo estructural.

5.6.1 Resultado de la evaluacion del modelo de medicion PLS SEM depurado

La evaluacion del modelo de medicion comienza con el analisis de las cargas externas (A) de los items,
en otras palabras, se analizan las correcciones simples que presentan los indicadores respecto a su
constructo. A través del analisis de factores aplicado a los cincuenta items del SEM PLS inicial, se
eliminaron un total 28 variables manifiestas por no cumplir con las condiciones que el analisis establece:
poseer una carga externa superior a 0.070; tener un valor de 0.40 a 0.707 y aportar validez al modelo; y;
si la carga es inferior a 0.40 el item debe ser necesariamente ser eliminado. De los items eliminados, 6
corresponden a la variable dependiente Competitividad Hotelera, 5 pertenecen al constructo exégeno,
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en la administracion con los Proveedores, 5 forman parte

de la variable Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion en la Cadena de
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Suministro Interna y, los 6 restantes representan al constructo Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion en la administracion con los Clientes.

Al concluir el analisis, el modelo conservd 22 de 50 variables observadas. La estimacion del modelo final

se llevdo a cabo empleando unicamente 22 items, de los cuales 6 corresponden al constructo

Competitividad Hotelera, 5 pertenecen al constructo Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en

la administracion con los Proveedores, 5 forman parte de la variable Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion en la administracion en la Cadena de Suministro Interna y, los 6 restantes representan al

constructo Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion con los Clientes. Con los

datos que se conservaron para el modelo, se estimaron las cargas externas para cada item y sus valores se

muestran en la tabla 5.71.

Tabla 5.71 cargas externas del SEMPLS final
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0.76627

TCSI_10

0.82922

TCSI 1

0.81501

TCSI 3

0.77295

TCSI 5

0.74138

TCSI 8

0.81695

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en

resultados del modelo estimado con el software SmartPLS4
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Como se puede observar, los items que forman parte del modelo representan cargas superiores a 0.40,
algunas de ellos incluso superiores a 0.707. En este sentido, sus valores son significativos para explicar
cada uno de los constructos tedricos considerados. El item que mayor aporte tiene a la variable
Competitividad Hotelera es CDCC 2 (indicador de competitividad y desempefio de las empresas en
comparacion con la competencia), con una carga de 0.822; el segundo item de la variable dependiente es
CDCC 3 (indicador de competitividad y desempefio de las empresas en comparacion con la competencia)
con un valor de 0.78202; CDCC 1 y CDPC 3 (indicadores de competitividad y desempefio de las
empresas en comparacion con la competencia) con un valor similar de 0.73, mientras que el indicador
CDCC 4 (indicador de competitividad y desempefio de las empresas en comparacion con la competencia)
tiene un valor de 0.66785, mientras el indicador que menos aporte realiza al constructo endogeno es
CDPC 1 ( competitividad y desempeio de la empresa desde la perspectiva de los clientes), pese a ello su

valor es significativo al presentar una carga de 0.65526.

Con base en lo senalado y en los resultados obtenidos, se puede concluir que la Competitividad Hotelera
con mayor carga que realizan a las empresas es CDCC_2, la empresa consider6 que es importante que los
ingresos son altos aun con las restricciones sanitarias del Covid-19. En segundo lugar, las empresas
estudiadas mostraron que consideran que tienen una mayor participacion de mercado que la competencia
directa CDCC_3. En orden de importancia seguin las cargas factoriales, el tercer tipo de Competitivida
Hotelera que las empresas del sector desarrollan es la lealtad de sus clientes atn con restricciones
sanitarias causadas por el Covid-19. Finalmente, y por ello menos importante, estd la Competitividad
Hotelera en cuanto a la lealtad del cliente de afios anteriores que no habia restricciones sanitarias a causa
del Covid-19, a través de este indicador, se desarrollan mas productos/servicios para que los clientes estén
mas interesados en la empresa.

De acuerdo con los resultados ya comentados, se puede percibir entonces que la Competitividad Hotelera
no es ajena a las empresas del sector estudiado, sino més bien, es una actividad que realizan de manera

constante.

En el caso de la variable independiente Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la
administracion con relacion con los Proveedores, se obtuvieron cargas significativas. Siendo TARP 7 el
mas alto de ellos 0.78405, seguido por, TARP_9 con 0.76627 tienen carga externa con el E-procurement

(compras electronicas). Los items TARP 1 y TARP 2 (del indicador EDI, intercambio electronico de
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documentos) tienen cargas externas que ascienden a 0.74197 y 0.73913, respectivamente. TARP 16

(asociado con el e-sourcing abastecimiento electronico) tiene una carga externa de 0.63087.

De acuerdo con lo anterior, se puede afirmar entonces que las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion en la administracion con relacion con los Proveedores sobre la Competitividad Hotelera,
cuenta con indicadores relevantes en las dimensiones tedricas contempladas. Siguiendo con los resultados
de la estimacion, se puede observar que el item que mas contribuye a la Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién en la administracion con relacion con los Proveedores es la utilizacion de un sistema
informatico para recopilacion de informacion en la etapa de informacion de solicitud de adquisiciones de
productos. El segundo indicador relevante también esta relacionado con las compras electronicas en la
comunicacion de requisiciones de compra con el proveedor, pero a través de internet. Los items TARP 1
y TARP 2 estan relacionados con los indicadores del intercambio de documentos electronicos que
contribuyen en intercambiar documentos electronicos con el proveedor realizar cotizaciones y realizar
pedidos. El item TARP 16, es una fuente de informar los requisitos o reglas de abastecimiento de
productos o servicios en la empresa, segin su carga factorial ocupa el niimero cinco de la lista de

indicadores relevantes.

Como se puede observar, las actividades de la dimensién e-procurement (compras electronicas)
resultaron ser las mas relevantes para la variable independiente Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion en la administracion con relacion con los Proveedores, las empresas constantemente deben
de estar en constante comunicacion con el proveedor para realizar las requisiciones de compra de una
manera mas eficaz es por ello, que es necesario contar con sistemas informdticos para hacerle llegar al
proveedor las requisiciones a través de Internet. Las actividades de la segunda dimension son de suma
importancia en las empresas para intercambiar documentos de una forma mas répida con su proveedor
para realizar cotizaciones y pedidos electronicos. Y, finalmente, las actividades de requisitos o reglas del

abastecimiento de productos o servicios para dar a conocer a todos los miembros de la empresa.

El constructo Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacién en la administracion en la Cadena de
Suministro Interna present6 relaciones positivas y significativas con sus respectos indicadores TCSI 10
(indicador asociado a las transacciones comerciales electronicas entre negocios) present6 la carga mas
alta con un valor de 0.82922, seguido por el indicador TCSI_8 (del indicador de la planeacion requerida)
con valor de 0.81695. Las variables manifiestas TCSI 1(indicador de logistica), TCSI 3 (indicador de

recursos humanos) de la dimension ERP, sistema que integra todas las funciones que estan dentro de una
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empresa de tal forma que automatiza y gestiona los flujos de informacion y la planeacion de los recursos
dentro y fuera de la organizacion obtuvieron valores de 0.81501 y 0.77295 respectivamente, TCSI 5 (del
indicador de distribucion y despacho de la dimension WMS sistema de gestion de almacén) tiene el valor

mas bajo de 0.74138 en su carga externa.

Con base en lo anterior, se puede observar que Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la
administracion en la Cadena de Suministro Interna es una actividad que las empresas realizan y valoran
como un factor que contribuye a mejorar las actividades de competitivida ya comentada. En este
constructo independiente se obtuvieron resultados interesantes desde el punto de vista de cargas
factoriales. Siguiendo dicho indicador como medida de aporte en la administracion de la Cadena de
Suministro Interna, se puede concluir que la posibilidad de crecimiento en las transacciones comerciales
electronicas entre negocios TCSI 10, es un factor que incentiva la administraciéon en la Cadena de
Suministro Interna y en la Competitividad Hotelera, en ese sentido resulta ser fundamental como accioén

dentro de la Cadena de Suministro Interna.

En segundo lugar, se encontrd que la planeacion TCSI 8 referida en la forma de llevar los registros de
inventarios, es otro factor que contribuye a la administracion de esta variable. En tercer lugar, se encuentra
el indicador de logistica TCSI 1 y TCSI 3 indicador de recursos humanos asociados al sistema que
integra todas las funciones que estan dentro de una empresa de tal forma que automatiza y gestiona los
flujos de informacién y la planeacion de los recursos dentro y fuera de la organizacion. Finalmente, la
distribucion y despacho, en este sentido, estas acciones son las que més se desarrollan dentro de las
empresas estudiadas en el analisis y que contribuyen a que la actividad de administracion en la Cadena
de Suministro Interna sea llevada a cabo.

Segun su carga factorial, en el cuarto lugar se ubica al indicador TCSI 5 este item muestra la distribucién
y despacho de la dimension WMS sistema de gestion de almacén que es relevante para la competitividad
de la empresa de la variable en cuestion.

De acuerdo con lo anterior, las actividades enfocadas en el registro de inventarios son las de mayor peso
para la administracién de la Cadena de Suministro Interna, seguida por la logistica y recursos humanos
en la dimension ERP y por la distribucion y despacho que hace referencia en el sistema de gestion de
almacén, cada una de esas actividades inciden positivamente en la competitividad de las empresas

estudiadas.

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo 270



Doctorado en Administracion Facultad de contaduria y Administracion

Finalmente, la variable latente Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion con
relacion con los Clientes también presento cargas externas satisfactorias, cuyo valor mas alto fue de
0.83893 correspondiente a TARC 13 (relacionado con las herramientas tecnologicas implentadas en la
empresa para mejora de la comunicacion con el cliente en linea) y el valor mas bajo fue 0.69925
correspondiente al item TARC 9 (referido a la respuesta eficiente del consumidor). Los restantes
indicadores, TARC 7 (indicador del comercio electronico), TARC 1 (indicador de capacidades en la
administracioén de relaciones con el cliente), TARC 12 (reaccionado con la implementacion de nuevos
productos o servicios a través de internet par atraer a los clientes potenciales), y TARC 8 (relacionado
con los servicios ofrecidos en linea) arrojaron cargas de 0.83822, 0.74197 y 0.69508 respectivamente.
Como se puede observar, dentro del modelo final ningiin indicador posee cargas inferiores a 0.40
cumpliendo asi con una de las condiciones del analisis de factores. Aunado a lo anterior, los items con
cargas superiores a 0.40 pero inferiores a 0.70 permanecen validos dado su amplio aporte al AVE del
modelo como se puede comprobar al analizar dicho indicador. Con base a lo anterior, se puede afirmar
que el indicador que mayor relevancia tiene en las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la
administraciéon con relacion con los Clientes es TARC 13 (relacionado con las herramientas tecnologicas
implentadas en la empresa para mejora de la comunicacion con el cliente en linea), seguido por TARC 7
(indicador) del comercio electronico) y TARC 8 (relacionado con los servicios ofrecidos en linea),
ambos indicadores estan contemplados dentro de la misma dimension denominada comercio electronico,
en este sentido la variable exdgena Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion en la administracion
con relacion con los Clientes puede ser apreciada en las empresas de manera formal en esta dimension.
El cuarto lugar seglin su peso factorial, se encuentra la implementacién de nuevos productos o servicios
a través de internet para atraer a los clientes potenciales TARC 12 para realizar actividades conjuntas
que conduzcan al cambio en los productos o servicios en la administracion con relacion con los clientes.
Asi es como las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion con relacion con los

Clientes es relevante para la competitividad de la empresa de la variable en cuestion.
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Figura 5.3 Valores del coeficiente Alfa de Cronbach
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Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del
modelo estimado con el software SmartPLS4

El segundo paso en la investigacion del modelo de medicion es el andlisis de la fiabilidad consistencia
interna. Para ello, se evalua el valor del coeficiente Alfa de Cronbach y la medida de fiabilidad compuesta.
Como se ha mencionado basado en las correlaciones de los indicadores los constructos y el valor aceptado
para este coeficiente es de 0.70 y para el nivel de fiabilidad modesta en etapas tempranas de la

investigacion y 0.90 para investigaciones basicas. (Nunnally & Bernstein, 1994)
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Tabla 5.72 Analisis de fiabilidad de consistencia interna

Variable Alfa de Cronbach Fiabilidad compuesta
CH 0.83066 0.87524
TARC 0.85168 0.88921
TARP 0.78457 0.85344
TCSI 0.86312 0.89604

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del
modelo estimado con el software SmartPLS4

Al estimar el PLS SEM final, se obtuvieron los valores del Alfa de Cronbach presentados en la tabla 5.72
y graficados en la figura 5.3. Como se puede observar, los valores de este indicador se encuentran dentro
del rango considerado satisfactorio, puesto que el mas bajo tiene un valor de 0.784 correspondiente a las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion con los Proveedores (TARP) y el
mas alto el valor de 0.863 y corresponde a la variable Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en
la administracion de la Cadena de Suministro Interna (TCSI). Las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién en la administracion con los Clientes (TARC) tiene un Alfa de 0.851 y la Competitividad
Hotelera (CH) tiene un valor de 0.830 para este indicador. En este sentido, con base a los valores del Alfa
de Cronbach se puede concluir que el modelo tiene un nivel de confiablidad de consistencia interna
satisfactorio.

Si se compara el valor del Alfa de Cronbach del modelo final con el modelo inicial, se puede observar
como las variables siguen siendo fiables, pero ya no se encuentran en el limite de lo normal como sucedia
con las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion de la Cadena de Suministro
Interna (TCSI) en el modelo original. De modo que, se puede observar que es uno de los principales
beneficios la depuracion de indicadores basado en su carga externa y aporte del modelo.

El segundo indicador que contribuye a evaluar la consistencia del modelo de fiabilidad compuesta (p_c),
ya que posee la ventaja de nos ser influenciada por el nimero de items de una escala al utilizar las cargas
de los items tal como existen en el modelo causal (Fornell & Larcker, 1981). Como se explicd
anteriormente, la p_c asume valores que varian entre 0 y 1, naturalmente mientras mayor sea su valor,
mas alto es su nivel de fiabilidad compuesta. Para evaluar este indicador se considera que el valor minimo
que debe presentar las variables es de 0.70 para investigaciones exploratorias y 0.70 para investigaciones
avanzadas. En general, el valor aceptable entonces se ubica entre 0.60 y 0.90 para el indicador. (Hair

et al., 2016)
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Figura 5.4 Analisis de la Fiabilidad compuesta
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Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del
modelo estimado con el software SmartPLS4

Con la estimacion del SEM PLS final, los valores de fiabilidad compuesta arrojados perciben
satisfactorios y se presentan en la tabla 5.35, asi como en la figura 5.4 de manera grafica. Tal como se
puede notar en la tabla y el gréfico, la fiabilidad compuesta de los cuatro constructos es superior a 0.60 e
inferior a 0.90, lo que denota su validez. Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la
administracion con los Clientes (TARC) muestra un valor de 0.8892, las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion en la administracion de la Cadena de Suministro Interna (TCSI) presenta una fiabilidad
de 0.89604, las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracién con los Proveedores
(TARP) un nivel de 0.85344 y la Competitividad Hotelera (CH) un valor de 0.87524. Al comparar estos
valores con los obtenidos en el modelo inicial, se puede percibir que la variable Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion en la administracion de la cadena de Suministro Interna (TCSI) mejor6 su
fiabilidad compuesta al disminuir su valor a uno dentro del rango considerado como aceptable. En este
sentido, nuevamente es posible aseverar que el SEM PLS final tiene un mejor nivel de fiabilidad
compuesta que el inicial y, en consecuencia, tiene una mejor consistencia interna basdndose en los

resultados de los indicadores estudiados: Alfa de Cronbach y Fiabilidad Compuesta.
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El tercer paso de la evaluacion del modelo de medicion es el andlisis de la validez convergente del modelo.

Paralo cual, se emplea la Varianza Extraida (AVE) como indicador clave para la evaluacion.

Tabla 5.73 Varianza Extraida Media

Variable Varianza extraida media (AVE)
CH 0.5406
TARC 0.57381
TARP 0.53934
TCSI 0.63327

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del
modelo estimado con el software SmartPLS4

Anteriormente se sefalo que el AVE es una medida que proporciona la cantidad de varianza que un
constructo obtiene de sus indicadores con relacion a la cantidad de varianza debida al error de medida y
que sus valores deben ser iguales o superior a 0.50, para asegurar que el constructo explica al menos la
mitad (50%) de la varianza de los indicadores, un valor inferior elimina la capacidad de explicacion del

modelo. (Fornell & Larcker, 1981)

Con la estimacion del modelo se obtuvieron los valores del AVE presentados en la tabla 5.73. Como se
puede observar, los cuatro constructos presentan valores superiores de 0.50, esto significa que explica al
menos el 50% de la varianza de los indicadores. La variable que tiene el valor mas alto de AVE y que por
enden explica en mayor medida la varianza de sus variables, las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién en la administracion de la Cadena de Suministro Interna (TCSI) tiene un valor de 63%. En
el caso de la variable Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en la administracion con los Clientes
(TARC), se puede percibir que asciende a 0.573, en otras palabras, este constructo es capaz de explicar
el 57% de la varianza de los indicadores. Las Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion en la
administracioén con los Proveedores (TARP) tiene un nivel de explicacion del 53.9% también aceptable
en la evaluacion. El constructo Competitividad Hotelera tiene un AVE de 0.540, valor inferior al resto de

los constructos, pero no por ello inadecuado pues es mayor al valor minimo aceptado.
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Figura 5.4 Analisis de la varianza Extraida Media (AVE)

Varianza extraida media (AVE)
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Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del
modelo estimado con el software SmartPLS4
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Al realizar un analisis comparativo entre los valores AVE del SEM PLS final y del SEM PLS inicial, se
puede percibir claramente que, gracias a la eliminacion y evaluacion de las cargas externas, se ha
mejorado el nivel de explicacion que tienen los constructos sobre la varianza de los indicadores. El
modelo inicial, las variables Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion con los
Clientes (TARC), Tecnologias de la Informacién y Comunicacién en la administracion con los
Proveedores (TARP), Competitividad Hotelera (CH) presentaban valores bajos y no aceptados. En el
modelo final, los cuatro constructos tienen un AVE satisfactorio, lo que denota que el modelo cuenta con
validez convergente.

El ultimo componente de la evaluacion del modelo de medicion es el andlisis de su validez discriminante.
Para ello, se utilizan tres métodos: el criterio Fornell — Larcker, las cargas cruzadas y la medida Heterotrait
— Monotrait (HTMT). El primer método es el criterio Fornell — Larcker, basado en la comparacion de la
raiz cuadrada de los valores AVE con las correlaciones de las variables latentes. Para que el modelo posea
validez discriminante, es necesario que el valor Fornell — Larcker de cada constructo sea mayor que la

correlacién més alta con cualquier otro constructo.
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Dentro de los resultados obtenido por el modelo estimado, se puede encontrar el valor del criterio Fornell
— Larcker para cada constructo estudiado. Estos resultados se presentan en la tabla 5.74. De acuerdo con
los datos presentados en la tabla, se puede notar que cada uno de los constructos teéricos evaluados tienen
validez discriminante, debido a que la raiz cuadrada del valor AVE de cada constructo es mayor a la
correlaciébn que presentan las variables con el resto de los constructos. Si se observa la variable
Competitivida Hotelera, se puede notar que el valor obtenido en el constructo es 0.735 y es superior a la
correlacion que mantiene esta variable con la variable Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en
la administracién con los Clientes (TARC ), Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en la
administracién con los Proveedores (TARP) y Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion en la
administraciéon de la Cadena de Suministro Interna (TCSI) cuyos valores son 0.592, 0.543 y 0.563
respectivamente, lo que evidencia su validez discriminate.

En el caso de la variable Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion en la administracion con los
Proveedores (TARP), la tabla muestra que su correlacion para ella misma es de 0.757, valor superior a
0.667, 0.645 y 0.592 que corresponden a la correlacion de las variables Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién en la administracion con los Proveedores (TARP) y Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion en la administracion de la cadena de Suministro Interna (TCSI) respectivamente, lo que
confirma su validez discriminante. Por su parte la variable Tecnologias de la Informacion y Comunicacién
en la administracion de la cadena de Suministro Interna (TCSI) muestra evidencia de su validez
discriminante, puesto que presenta un valor de 0.795, mismo que es superior a la correlaciéon que mantiene
con la Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion con los Proveedores (TARP),
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administraciéon con los Clientes (TARC )y
Competitividad Hotelera (CH) ( 0.541, 0.645 y 0.563 respectivamente).

Tabla 5.74 Criterio Fornell — Larcker

Variable CH TARC TARP TCSI
CH 0.73526
TARC 0.59238 0.7575
TARP 0.54328 0.6678 0.7344
TCSI 0.56306 0.64582 0.54146 0.79578

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del

modelo estimado con el software SmartP1.S4
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Finalmente, la Competitividad Hotelera como variable dependiente también demuestra que tiene validez
discriminante como constructo, al presentar un valor de correlacion con la misma variable de 0.735, el
cual es superior a la correlacion del constructo dependiente con los constructos independientes
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion con los Proveedores (TARP) de
0.543 y Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacién en la administracion con los Clientes (TARC)
0.592. En suma, ¢l SEM PLS final es un modelo con validez discriminate confirmada con los resultados
arrojados por el criterio Fornell — Larcker.

Ademas de este criterio, se emplea el método de cargas cruzadas para evaluar la validez discriminante del
modelo. El cual consiste en analizar las cargas de los indicadores asociados a un constructo y verificar
que dichas cargas sean mayores que cualquiera de sus cargas cruzadas con otros constructos (Hair et al.,
2016). Los valores de las cargas cruzadas de las variables estudiadas en el modelo se presentan en la
matriz de la tabla 5.75.

Tabla 5.75 Resultados de las cargas cruzadas

Variable
/indicador CH TARC TARP TCSI
CDCC 1 0.73817 0.36776 0.21486 0.31336
CDCC 2 0.82231 0.39197 0.45587 0.53196
CDCC 3 0.78202 0.50076 0.49998 0.53529
CDCC 4 0.66785 0.37766 0.22405 0.27055
CDPC 1 0.65526 0.42198 0.49542 0.42004
CDPC 3 0.73183 0.52193 0.38215 0.31307
TARC 1 0.59309 0.73851 0.38766 0.61557
TARC 12 0.28598 0.72041 0.48575 0.49308
TARC 13 0.39883 0.83893 0.54304 0.51484
TARC 7 0.4435 0.83822 0.50529 0.41644
TARC 8 0.377 0.69508 0.39875 0.17793
TARC 9 0.46523 0.69925 0.71828 0.6195
TARP 1 0.36769 0.3831 0.74197 0.31482
TARP 16 0.41719 0.74145 0.63087 0.57476
TARP 2 0.3689 0.39361 0.73913 0.25903
TARP 7 0.38356 0.49506 0.78405 0.52021
TARP 9 0.43965 0.41067 0.76627 0.30131
TCSI 1 0.37681 0.44556 0.44665 0.81501
TCSI 10 0.6047 0.6252 0.39352 0.82922
TCSI 3 0.25779 0.29355 0.37976 0.77295
TCSI 5 0.30875 0.29519 0.35793 0.74138
TCSI 8 0.5125 0.69524 0.54955 0.81695

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del
modelo estimado con el software SmartPLS4
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Como se puede observar en la tabla, las cargas de los indicadores asociados a cada uno de los cuatro
constructos estudiados presentan valores superiores en el constructo en el cual se encuentran asociados.
Esto confirma la idoneidad de los items para medir las variables a las cuales fueron asignados. En el caso
del constructo exdgeno TARC 1 (capacidades), TARC 12 (servicios web), TARC 13 (herramientas
tecnologicas), TARC 7 (compras y ventas), TARC 8 (servicios ofrecidos), TARC 9 (integracion de
operaciones) presentan valores de 0.738, 0.720, 0.838, 0.88, 0.695, 0.699 respectivamente, valores

superiores por mucho a los presentados en el resto de los constructos.

La variable independiente Tecnologias de la Informacién y Comunicacioén en la administracion con los
Proveedores (TARP) también confirma la validez de sus indicadores para su medicion. Los ftems
TARP_I(intercambio de documentos electronicos), TARP 2 (cotizaciones electronicas), TARP 7
(sistema de adquision), TARP_9 (requisiciones a través de internet), TARP 16 (reglas de abastecimiento)
presentan una carga de 0.74197, 0.63087, 0.73913, 0.78405 y 0.76627 en el constructo para el cual fueron
asignados y valores inferiores sefialados en los constructos restantes. En el caso Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion en la administracion de la Cadena de Suministro Interna (TCSI) la tabla
muestra que los indicadores TCSI 1(logistica), TCSI 3 (recursos humanos), TCSI 5 (Distribucion y
despacho), TCSI 8 (registro de inventarios), y TCSI 10 (procesos empresariales) tienen cargas
superiores con el constructo asignado (0.81501, 0.77295, 0.74138, 0.81695 y 0.82922 respectivamente)
que con el resto de las variables.

Finalmente, la variable dependiente Competitividad Hotelera presenta valores 0.73817, 0.82231, 0.78202,
0.65526 y 0.73183 en los indicadores CDCC _1(éxito logrado), CDCC 2 (ingresos altos), CDCC 3
(mayor participacion), CDCC 4 (lealtad de clientes), CDPC_1(lealtad de clientes), CDPC 3 (precios y
productos) respectivamente, mismo que son superiores a su carga en otros factores. Con base a los
resultados del analisis de cargas cruzadas, es posible confirmar que el PLS SEM final es un modelo de
validez discriminante satisfactorio.

El Gltimo método para evaluar la validez discriminate del modelo de medida Heterotrait — Monotrait
(HTMT). Mediante esta técnica se estiman las correlaciones entre constructos. Cuando el valor HTMT se
acerca a 1, indica que falta de validez discriminante. El valor maximo aceptable de la medida HTMT es
de 0.85 (Henseler et al., 2015). Para la evaluacion mediante esta técnica, se presentan los resultados de la

medida HTMT en la tabla 5.76.

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo 279



Doctorado en Administracion

Facultad de contaduria y Administracion

Tabla 5.76 Resultados de la medida Heterotrait — Monotrait (HTMT)

Variable CH TARC TARP TCSI
CH
TARC 0.66219
TARP 0.63315 0.80918
TCSI 0.59016 0.69369 0.63873

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del
modelo estimado con el software SmartPLS4

De acuerdo con los resultados estimados, el valor de la relacion entre las variables es inferior al limite
maximo 0.85, en ese sentido, se confirma que los indicadores que conforman a cada variable cumplen
con los criterios de validez discriminante. Como se puede observar, la correlacion entre el constructo
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en la administracion con los Proveedores (TARP) y
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion con los Clientes (TARC) es de 0.809,
en este sentido, se confirma que los indicadores que conforman cada variable cumplen con los criterios
de validez discriminante. Como se puede observar, la correlacion entre el constructo Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion en la administracion con los Proveedores (TARP) y Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion en la administracion con los Clientes (TARC) es de 0.809, valor muy
cercano a | pero aun dentro del limite de lo aceptable, motivo por el cual se considera adecuado. En el
caso de la correlacion existente entre Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion
con los Clientes (TARC) y Tecnologias de la Informacion y Comunicacién en la administracion de la
Cadena de Suministro Interna (TCSI) la relacion asciende a 0.693. La Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién en la administracion con los Proveedores (TARP) y Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion en la administracion de la Cadena de Suministro Interna (TCSI) presenta un valor de 0.638.
Y, la relacion entre Competitividad Hotelera y Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en la
administracion de la Cadena de Suministro Interna (TCSI) resulto ser la de menor valor HTMT, mismo
que asciende a 0.590. Como se puede observar, los resultados muestran que las variables del modelo se
correlacionan entre si con valores absolutamente aceptables, lo que prueba nuevamente la validez

discriminate del SEM PLS final.
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En suma, con la evaluacion del modelo de medicion se puede concluir que el SEM PLS final cuenta con
cargas externas en sus indicadores satisfactorias para explicar a las variables latentes con las cuales se
encuentran asociados. Ademas, el andlisis de la fiabilidad de consistencia interna de muestra que el
modelo cuenta con un nivel de confiabilidad satisfactorio de cada uno de los constructos que lo componen,
esto qued6 demostrado no solo con los valores Alfa Cronbach, sino también con los valores obtenidos en
la Fiabilidad Compuesta. E1 SEM PLS final también tiene validez convergente, esta quedd probada con
el analisis de la Varianza Extraida Media, misma que present6 valores en cada uno de los constructos
superiores al valor minimo aceptable de 0.5, esto indica que las variables latentes explican mas del 50%

de la varianza de sus respectivos indicadores.

Al estudiar los criterios HTMT, cargas cruzadas Fornell- Larcker, se comprobd que el PLS SEM final
tiene valores satisfactorios que comprueban su validez discriminate. Las cargas cruzadas dejaron ver que
los indicadores presentan cargas superiores en el constructo al cual estan asociados, lo que demuestran
que estan midiendo lo que deben de medir. Y, finalmente, la medida HTMT de cada constructo que
presenta valores inferiores al maximo aceptable, esto indica que la correlacion entre variables se encuentra

dentro de los rangos considerados normales.

Con base en el andlisis de los factores de cargas externas, las pruebas de fiabilidad de consistencia interna,
el analisis de validez convergente y la evaluacion discriminante, se concluye que el modelo de medicion
SEM PLS disefiado, compuesto por un constructo enddégeno, tres constructos exodgenos y veintidos
variables manifiestas, contiene conceptos tedricos que estan siendo correctamente medidos a través de las

variables observadas (indicadores).

5.6.2 Resultados de la evaluacion del modelo estructural PLS SEM depurado

Una vez realizada la primera fase de la evaluacion del PLS SEM, la evaluacion del modelo de medicion,
se inicia la segunda etapa que consiste en evaluar el modelo estructural. Para ello, se analiza las
capacidades predictivas y las relaciones entre los constructos del modelo disefiado (Chin, 2010). En este
sentido, el primer paso de esta evaluacion consiste en analizar la colinealidad que presenta el modelo.
Para evaluar la colinealidad se utiliza la Variance Inflation Factor (VIF) y, de acuerdo con Hair et al.
(2016), se considera que existen indicios de Multicolinealidad cuando el valor VIF es superior a cinco.

Los valores del VIF para el modelo disefiado se muestran en la tabla 5.77.
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Tabla 5.77 Valores VIF del modelo estructural

Variable CH TARC TARP TCSI
CH
TARC 2.27404
TARP 1.87539
TCSI 1.78251

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del
modelo estimado con el software SmartPLS4

De acuerdo con los resultados presentados, el constructo el constructo de Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion en la administracion con los Clientes (TARC) presenta un valor de 2.27 y el constructo
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion de la Cadena de Suministro Interna
(TCSI) tiene un valor VIF de 1.78. De modo que, se puede afirmar que la Tecnologias de la Informacioén
y Comunicacién en la administraciéon con los Clientes (TARC), Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion en la Administracion de la Cadena de Suministro Interna (TCSI) y la ¢ son predictoras
aceptables de la Competitividad Hotelera, puesto que al tener valores VIF inferiores al limita 5, se
confirma que o existe colinealidad entre los constructos, y, por ende, el modelo estd libre de

Multicolinealidad.

El segundo paso en la evaluacion del modelo estructural consiste en analizar los coeficientes de sendero
(path), en donde se muestran las relaciones de las hipotesis establecidas para el modelo de investigacion.
Los coeficientes de Sendero representan el valor de la relacion estimada entre los constructos exogenos
y la variable dependiente, las variables exogenas estan conectadas a la variable enddgena a través de una
flecha unidireccional. En este sentido, el coeficiente de sendero es el valor que representa sobre la flecha
unidireccional que marca la relacion entre las variables. Este coeficiente explica en qué medida cada uno
de los constructos latentes independientes sobre la variable dependiente.

Para el analisis de estas relaciones se requiere conocer el valor de los coeficientes sendero, mismos que
se presentan en la tabla 5.70. Como se puede observar en la tabla, los datos se encuentran en la columna
CH, representan a los valores estandarizados de las relaciones entre los constructos exdgenos con el
constructo enddégeno mediante sus indicadores y los constructos creados, cada uno de estos valores

representa la fuerza de la relacion, es decir, representan al coeficiente de sendero.
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Tabla 5.78 Resultados de los coeficientes de sendero del modelo

Variable CH TARC TARP TCSI
CH
TARC 0.27617
TARP 0.2130
TCSI 0.26938

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del
modelo estimado con el software SmartPLS4

Para el andlisis e interpretacion de estos coeficientes, lo primero que se hace es evaluar el signo algebraico
de los valores de los coeficientes. Al configurar el Software para correr el modelo, se establece
automaticamente que las relaciones Path pueden adquirir valores de -1 a +1, en donde el -1 representa
una relacion practicamente inversa entre los constructos y el +1 indica una relacion perfectamente positiva
entre las variables. Naturalmente, estos valores absolutos no se presentan con frecuencias en los analisis
Path, sin embargo, si funcionan como referencia para explicar si las relaciones son positivas (+) o

negativas (-) y si la incidencia es fuerte (cercano a +1) o débil (cercano a 0).

De acuerdo con los resultados obtenidos de la estimacion del SEM PLS, el coeficiente Path que relacionan
a Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion con los Clientes (TARC) es
positiva y; el coeficiente de sendero entre Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la
administracion de la Cadena de Suministro Interna (TCSI) muestra un valor positivo. En este sentido, las
tres variables independientes consideradas para la investigacion inciden de manera positiva sobre la

Competitividad Hotelera, tal como se especifico en las hipdtesis del trabajo.

Una vez confirmado que el signo de la relacion entre variables independientes con la variable dependiente
es adecuado, se evalua el valor de cada uno de los coeficientes. Como ya se ha mencionado, los
coeficientes Path son los valores estandarizados que toman dentro del rango +1 a -1. En caso de este
modelo, las relaciones negativas no existen, iUnicamente se encontraron relaciones positivas. En este
sentido, mientras mas cercano sea el valor de la relacion a 1, mayor serd la prediccion entre constructos.

Y, mientras mas cercano sea el valor a cero menor sera la convergencia al constructo.
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De acuerdo con los resultados obtenidos en la tabla 5.78, la variable independiente que mayor incidencia
tiene sobre la Competitividad Hotelera es Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la
administracion con los Clientes (TARC), puesto que posee un coeficiente de sendero mas cercano a 1 que
el resto de las variables. El valor de la relacion asciende a 0.276. En este sentido, se concluye que la
Tecnologias de la Informacion y Comunicacién en la administracion con los Clientes (TARC) tiene una

relacion positiva y un nivel de explicacion del 0.276 sobre la variable Competitividad Hotelera.

La variable Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion de la Cadena de
Suministro Interna (TCSI) presenta el segundo valor mas alto del modelo, con un coeficiente Path que
asciende a 0.26938. En este sentido, se concluye que la Tecnologias de la Informacion y Comunicacioén
en la administracion de la Cadena de Suministro Interna (TCSI) mantiene una relacion positiva con la
Competitividad Hotelera y que su grado de incidencia sobre la explicacion de la variable dependiente es
de 0.26938, con lo que se comprueba el enunciado establecido como hipotesis de esta variable.
Finalmente, el constructo Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion con los
Proveedores (TARP) posee un valor Path de 0.2130. En este sentido, la Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion en la administracion con los Proveedores (TARP) es la variable que menor incidencia tiene
sobre la Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion con los Proveedores
(TARP), eso nos significa que su nivel de explicacién no sea significativo, puesto que cumple con la
hipotesis de trabajo establecida para dicha relacion. Se concluye entonces que la Tecnologias de la
Informaciéon y Comunicacion en la administracion con los Proveedores (TARP) inciden de manera

positiva sobre la Competitividad Hotelera, con un nivel de explicacién de 0 a 100.

Una vez definido el valor de los coeficientes de sendero del modelo, es necesario evaluar el nivel de
significancia estadistica. Para ello, se utilizan dos parametros: el valor t-student y el p-Value. Para estimar
el valor de estos dos indicadores, se requiere un proceso de re-muestreo, denominado Bootstrapping. Esta
técnica no paramétrica (no hay parametros iniciales, solo si se prueba silos senderos entre variables son
factibles), evaluan la precision de las estimaciones del SEM PLS. Este proceso se realiza en el Software

SmartPLS 4.0.

Para estimar la significancia estadistica de los coeficientes, se realizan algunas configuraciones basicas
en el programa. La primera de ellas consiste en establecer el nimero de submuestras a utilizar. De acuerdo

con el programa, en el Boostrapping las submuestras se crean con observaciones extraidas aleatoriamente
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del conjunto de datos original (con reposicidn) y, para garantizar la estabilidad de los resultados, el
nimero de submuestras empleado debe ser grande. Con base en dichas recomendaciones se utilizan 5,000
submuestras para el proceso, esto implica que el tiempo de computacion es mas elevado pero el resultado
obtenido presenta indicadores mas acertados. En este proceso cabe aclarar que, al realizar diferentes
Boostrapping con el mismo numero submuestras, no siempre se obtendran los mismos valores, dado que

las observaciones extraidas son aleatorias y no siempre coinciden.

La segunda configuracion del programa que se define tiene que ver con la cantidad de resultados que se
de desean obtener. Existen dos alternativas: el Boostrapping basico (por defecto) y el Boostrapping
completo. El programa recomienda el basico para analisis preliminares y el completo para anélisis de
datos finales. En este sentido, se utiliza el Boostrapping completo, con el cual se muestran todos los
resultados disponibles para el Boostrapping. Con esta metodologia se emplea un proceso de Boostrapping

de tipo Bollen- Stine para las medidas de ajuste.

La tercera configuracion que define el programa es el método de intervalos de confianza que se desea
utilizar. El Software ofrece tres métodos Boostrapping para estimar intervalos de confianza no
paramétricos: el método percentil para boostrap, el método boostrap basado en la distribucion t Student y
el método boostrap con sesgo corregido y acelerado (Bca) dado que es el método mas estable que no

requieren excesivo tiempo de computacion. En este sentido, es el método seleccionado para este trabajo.

Una cuarta configuracion que establece es el tipo de prueba que se desea realizar. Aqui se especifica si
para la creacion de los intervalos de confianza boostrap se desea utilizar una prueba de significacion de
una o dos colas. Para este estudio se emplea la prueba de significancia de dos colas. Finalmente se
establece el nivel de significacion de las computaciones de los intervalos de confianza. En ciencias
sociales se considera aceptable un nivel de confianza de 0.05 en este sentido, al ser una investigacion de
este tipo, se emplea un nivel de confianza de 0.05 como nivel de significancia para evaluar
estadisticamente el valor de los coeficientes del modelo.

Una vez configurado el programa SmartPLS, se realiza el Boostrapping. Los resultados obtenidos de este

proceso se muestran en la tabla 5.79, y en la figura 5.5.
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Tabla 5.79 Significancia estadistica de los coeficientes Path

Coeficientes Path Estadisticos t ((O/STDEV)) P Valores
TARC -> CH 3.45828 0.00055
TARP -> CH 2.94312 0.00326
TCSI -> CH 3.28504 0.00103

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del
modelo estimado con el software SmartPLS4

Para evaluar la significancia estadistica de los coeficientes, se utiliza la regla, cuando t empirico es mayor
que el valor critico de t, se concluye que el coeficiente es significativo estadisticamente a un nivel de
significancia determinado. Cuando t empirico esta por debajo del valor umbral, no es posible tener
confianza en la distribucion y la hipotesis no se puede verificar y debe ser rechazada. El valor critico
utilizado en este trabajo corresponde al de las pruebas de dos colas, esto es 1.96 y, dado que se trabaja
con un nivel de significancia de 5%, el valor mdximo que p_ Value puede adoptar es de 0.05, entonces se
puede aceptar las hipotesis planteadas en este trabajo, por que se confirma que la significancia estadistica
de los coeficientes estimados.

De acuerdo con los resultados obtenidos del Boostrapping, los coeficientes de sendero de las variables
consideradas en el estudio son significativos estadisticamente al 95% de confianza. La relacioén entre
Tecnologias de la Informacién y Comunicacidon en la administracion con los Clientes (TARC) y la
Competitividad Hotelera presenta un valor t empirico de 3.45828 superior al critico 1.96. Asimismo, este
coeficiente path tiene un valor p de 0.00055 inferior al maximo aceptable de 0.05. En conclusion, el
coeficiente Path muestra el nivel de incidencia de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la
administraciéon con los Clientes (TARC) sobre la Competitividad Hotelera, es estadisticamente

significativo y prueba la hipotesis de trabajo relacionado a esta variable.

La variable Tecnologias de la Informacion y Comunicacién en la administracion con los Proveedores
(TARP) posee un valor t — empirico de 2.94312, superior al valor critico 1.96 y su p- Value es de 0.00326
valor inferior al maximo aceptable de 0.05. Se concluye que la variable Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion en la administracion con los Proveedores (TARP) incide positiva y significativamente en
la Competitividad Hotelera y es estadisticamente significativa. Finalmente, el coeficiente de la variable

Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion de la Cadena de Suministro Interna
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(TCSI) presenta valores de 3.28504 y 0.00103 en su t- empirica y p-Value, ambos considerados aceptables
segun las reglas de aceptacion. En este sentido, se concluye que la Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién en la administracion de la Cadena de Suministro Interna (TCSI) tiene un nivel de
incidencia positiva de 0.100 sobre la variable Competitividad Hotelera y ese grado de relacion es

estadisticamente significativo.
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Figura 5.5. Significancia estadistica de los coeficientes Path
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Fuente: Elaboracion propia con base en los objetivos de la investigacion
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El tercer paso en la evaluacion del modelo estructural consiste en el anélisis de la capacidad de prediccion
del modelo a través del coeficiente de determinacion R2. Para evaluar este coeficiente se sigue la propuesta
de (Chin, 1998), quien afirma que los valores 0.67, 0.33 0 0.10 en R?, indican que la capacidad explicativa
del modelo es sustancial moderada o débil respectivamente. El valor del coeficiente de determinacion del

modelo disefado se presenta en la tabla 5.80.

Tabla 5.80 Coeficiente de determinacion R?

Variable R cuadrado
CH 0.43099

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del
modelo estimado con el software SmartPLS4

Como se puede observar, el valor de coeficiente de determinacion para el SEM PLS final es de 0.430,
esto significa que de acuerdo a Chin (1998), el modelo tiene una capacidad explicativa moderada. En este
sentido con el valor de este parametro se puede afirmar que Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion en la administracion con los Proveedores (TARP), Tecnologias de la Informacién y
Comunicaciéon en la administracion de la Cadena de Suministro Interna (TCSI) y Tecnologias de la
Informacioén y Comunicacion en la administracion con los Clientes (TARC ) en su conjunto, explican en
un 43% a la variable dependiente Competitividad Hotelera, valor aceptable en ciencias sociales segun
Chin (1998). Evidentemente, las variables consideradas no son todas que explican a la Chin (1998), sin
embargo, se emplearon como objeto de investigacion dado que en términos generales, son tres de los
constructos mayormente relacionados con la Competitividad Hotelera segiin la revision de literatura
realizada sobre el tema. En este sentido, el resto de la variable es explicativa por esos otros factores no

considerados en el modelo.
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Tabla 5.81 Efectos 2

Variable CH TARC TARP TCSI
CH
TARC 0.05894
TARP 0.04252
TCSI 0.07154

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del
modelo estimado con el software SmartPLS4

El siguiente paso en la evaluacion del modelo es el andlisis del efecto f2, el cual mide los cambios en el
indicador R? cuando un determinado constructo exdgeno es omitido del modelo. De acuerdo con Cohen
(1998), los valores de 0.02, 0.15 y 0.35 representan efectos pequefios, medianos y grandes

respectivamente. El valor del efecto f2 en la tabla 5.81.

Como se puede observar, en este caso se considera que las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
en la administracion con los Proveedores (TARP), Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la
administraciéon de la Cadena de Suministro Interna (TCSI) y Tecnologias de la Informacioén y
Comunicacién en la administracion con los Clientes (TARC) todas tienen una influencia en la

Competitividad Hotelera ya que los valores son 0.04252, de 0.07154 y 0.05894 respectivamente.

Tabla 5.82 Coeficiente Q2

Variable Q2 (=1-SSE/SSO)
Competitividad Hotelera 0.39
TARC
TARP
TCSI

Fuente: Elaboracion propia con base en los objetivos de la investigacion

Ademas de utilizar el R? como criterio que mide la capacidad predictiva de un SEM PLS, Hair et al.
(2017) recomienda examinar el coeficiente Q? para valorar la relevancia predictiva del modelo estructural.

De acuerdo con estos autores, cuando los valores de Q? son 0.02, 0.15 y/o 0.35, se consideran valores

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo 290



Doctorado en Administracion Facultad de contaduria y Administracion

pequeiios, medios y grandes respectivamente para considerar su validez predictiva del modelo. Los
resultados de este coeficiente en el modelo estimado se muestran en la tabla 5.82. Como se puede apreciar
el valor de Q? es de 0.390. En este sentido, se puede afirmar que el PLS SEM final disefiado cuenta con

una relevancia predictiva alta.

El ultimo paso para evaluar el modelo estructural es el analisis del tamafio del efecto g>. El tamafio de
este coeficiente se utiliza para evaluar como un constructo exdégeno contribuye a un constructo latente
endogeno Q? como una medida de relevancia predictiva. Para evaluar este parametro, se utiliza la medida
dada por Cohen (1998), para que los valores de g de 0.02, 0.15 y 0.35 indican que el constructo exdgeno
tiene pequefia, mediana y grande respectivamente. Para el calculo de g2 se requiere el valor de Q? incluida
y Q? excluida. El valor de Q? incluida es de 0.390 y para calcular la Q? excluida se elimina de manera
manual a cada una de las variables independientes por separado para determinar el nuevo valor de Q2
cuando el constructo es omitido. Con los valores de Q? incluida y Q? excluida, se puede estimar el valor
de g2 mediante la férmula desarrollada en el capitulo 4. Los resultados de estimacion se muestran en la

tabla 5.75.

Tabla 5.83 Efecto ¢’

g2 =( Q2 Incluida -
Q2 Incluida Q2 Excluida Q2 Excluida)/(1 - Q2
Variable Incluida)
TARC 0.390 0.379 0.01803279
TARP 0.390 0.377 0.02131148
TCSI 0.390 0.371 0.03114754

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del
modelo estimado con el software SmartPLS4

Como se puede observar las variables exdgenas de manera individual tienen una prediccion relevante
grande sobre la Competitividad Hotelera, lo que se puede determinar que estas variables inciden
significativamente en la Competitividad Hotelera, por lo que tiene una capacidad predictiva alta como se

estimd con el coeficiente Q2.

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo 291



Doctorado en Administracion Facultad de contaduria y Administracion

Finalmente para evaluar de manera global el modelo (Henseler, 2017) utiliza la normalizacion de raiz
cuadrada media residual (standardized root mean square residual SRMR). Un modelo especificado
correctamente implica valores SRMR superiores a 0.06 e inferiores a 0.10. El valor SRMR del modelo se

presenta en la tabla 5.84.

De acuerdo con los resultados obtenidos por el modelo disenado, el valor d¢ SRMR del modelo es de

0.78520. En este sentido, se puede afirmar que el PLS SEM disefiado tiene un ajuste adecuado a los datos.

Tabla 5.84 Standard Root Mean Squared Residual

Modelo saturado Modelo estimado

SRMR 0.078520 0.062460

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del
modelo estimado con el software SmartPLS4

En suma, la evaluacion del modelo estructural de muestra que el modelo se ha disefiado de manera
adecuada dado los valores que se han obtenido en los diferentes parametros estudiados. El valor VIF de
cada uno de los constructos indica que en el modelo no hay Multicolinealidad, de manera que las variables
que lo constituyen no tienen colinealidad. Los coeficientes de sendero presentan valores positivos, lo que
indica que la relacion directa existente entre las variables exogenas y la variable endogena es confirmada.
Asi mismo, se determino que la Tecnologias de la Informacion y Comunicacién en la administraciéon con
los Clientes (TARC) es la que mayor incidencia tiene sobre la Competitividad Hotelera. El andlisis de los
parametros estadisticos t-student y p Value confirman la significancia estadistica de los coeficientes Path
con un 95% de confianza.

El coeficiente de determinacion R2 demuestra que el modelo tiene la capacidad explicativa satisfactoria
en estudios sociales. De acuerdo con el valor estimado. Se afirma que la variable Tecnologias de la
Informaciéon y Comunicacion en la administracion con los Proveedores (TARP), Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion en la Administracion de la Cadena de Suministro Interna (TCSI) y

Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion con los Clientes (TARC) explican
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en un 43.09% a la Competitividad Hotelera. El coeficiente Q? deja claro que el modelo cuenta con una
relevancia predictiva alta de 0.390. Con base a las cuatro variables latentes y veintidds variables
manifestase cuenta con un nivel satisfactorio de capacidad explicativa y capacidad predictiva, asimismo
presenta una relacion positiva y significativa entre los constructos estudiados con el nivel de significancia

del 5%.

5.5.3 Prueba de hipdtesis de la investigacion

En esta seccion se presenta la prueba de hipotesis de la investigacion, para ello, se realiza un andlisis de
las relaciones esperadas y se compraran con las relaciones encontradas y con base en ello se establece la
aceptacion o rechazo de las hipdtesis planteadas. Las pruebas de hipotesis son un paso esencial en la
investigacion ya que son formuladas por el ser humano pero evaluadas con pruebas estadisticas que
demuestran su aceptacion o su rechazo. (Kerlinger & Lee, 2002). En la tabla xx se muestran las hipotesis
de la investigacion, los coeficientes Path encontrados para cada relacion, el valor t-student para cada

coeficiente y el resultado de la evaluacion de hipotesis.

Con base a los resultados de la estimacion, evaluacion e interpretacion del PLS SEM es posible validar
la hipotesis de la investigacion con un 95% de confianza. Al presentar un valor p inferior a 0.05 y un

valor t superior a 1.96, se aceptan las hipotesis especificas del trabajo como validas:

HI. Determinar una adecuada relacion de las tecnologias de la informacioén y comunicacion, trae
como consecuencia una mayor incidencia en la administracion de la relacion con los proveedores
de la cadena de suministro, e impacta la competitividad del sector hotelero en el estado de

Michoacan.

H2. Entre mas incidencia tengan las tecnologias de la informacion y comunicacion en la cadena
de suministro interna, mayor sera la eficiencia de esta, asi como impactaran en la competitividad

del sector hotelero en el estado de Michoacan.

H3. Un manejo eficiente de las tecnologias de la informacion y comunicacién traera como

consecuencia una mayor incidencia en la administracion de la relacion con los clientes de la
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cadena de suministro, asi como mayor impacto en la competitividad del sector hotelero en el

estado de Michoacan.

Asimismo, con el estudio transversal realizado en las investigaciones y con base en los resultados

obtenido en las variables independientes, es posible validar la hipotesis general de la investigacion:

HOL. La relacion de las tecnologias de la informacion y comunicacion con la administracion de
la relacion con los proveedores, la cadena de suministro interna y la relacion con el cliente en la

misma, incide positivamente en la competitividad del sector hotelero en el estado de Michoacan.

La hipdtesis general de la investigacion se acepta como valida y se confirma que en el momento de estudio
y bajo las condiciones en que se recabo la informacion, las variables independientes consideradas no solo

inciden en la Competitividad Hotelera, sino que efectivamente lo estan haciendo.
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Tabla 5.85 Hipotesis de la Investigacion

Coeficiente Valor t Resultado
Relacion Path

H1. Determinar una adecuada relacion de las
tecnologias de la  informacion y
comunicacion, trae como consecuencia una
mayor incidencia en la administracion de la
) 0.26938 2943
relacion con los proveedores de la cadena de : Se acepta

suministro, e impacta la competitividad del

sector hotelero en el estado de Michoacan.

H2. Entre mas incidencia tengan las
tecnologias de la  informacion y
comunicacion en la cadena de suministro Se acepta
interna, mayor sera la eficiencia de esta, asi 0.2130 3.285
como impactaran en la competitividad del

sector hotelero en el estado de Michoacan.

H3. Un manejo eficiente de las tecnologias
de la informacion y comunicacion traera
como consecuencia una mayor incidencia en
la administracion de la relacion con los 027617 3.458 Se acepta
clientes de la cadena de suministro, asi como

mayor impacto en la competitividad del

sector hotelero en el estado de Michoacan.

HOI. La relacion de las tecnologias de la
informacién y comunicacion con la
administracion de la relacion con los
.. . Se acepta
proveedores, la cadena de suministro interna P
y la relacion con el cliente en la misma, R2

o - o 0.43099
incide positivamente en la competitividad
del sector hotelero en el estado de

Michoacan.

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion recabada de campo y en resultados del
modelo estimado con el software SmartPLS4
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CONCLUSIONES

Esta investigacion sirvid para explicar algunos de los factores que influyen en la cadena de suministro de
la industria hotelera. En este sentido se detectd que las variables que mas influyen en la cadena de
suministro son Tecnologias de la Informacion y Comunicacién en la administracion con los Proveedores
la Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion de la cadena de Suministro Interna
y las Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacidonen la administracion con los Clientes por lo que se

puede tener un mayor énfasis en este factor.

Una de las contribuciones que esta investigacion doctoral aporta, radica en una revision minusiosa de la
literatura para determinar la relacién de las Tecnologias de la Informacion en la administracion con
relacion con los Proveedores, Tecnologias de la Informacén y Comunicacion en la adminstracion en la
Cadena de Suministro Interna y en las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en la

administracidon con relacion con los Clientes.

Se identificaron que dento de la cadena de suministo existen diferentes paradigmas que buscan explicar
la intregaciéon y su administracion, en esto caso solo se utilizo a teoria de recursos y capacidades que

analiza la competencia que da ventaja competitiva ante sus competidores.

Los resultados del andlisis y evaluacion del modelo general de ecuaciones estructurales con minimos
cuadrados parciales disefiado para esta investigacion, permite conluir que los factores sefialados como
estratégicos (Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion con relacion con los
Proveedores, Tecnologias de la Informacén y Comunicacion en la administracion en la Cadena de
Suministro Interna y en las Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion en la administracion con
relacion con los Clientes) en este estudio son aceptados como significativos estadisticamentecon un 95%
de confianza debido a que infuyen sobre la variable dependiente. En este sentido, el uso de dichos
constructos, observados mediante sus indicadores, es adecuado para estudiar la Competitividad Hotelera

en la industria de alojamiento en el estado de Michoacan.

Se encontr6 que para fomentar la competitividad hotelera se requiere adquirir conocimiento a través de

una correcta administracion para utilzarlo en actividades que deriven en mejorarla competitividad.
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También se pudo combrobar que la tecnologias de la informacion en la administracion en la relacion con

los proveedores no es opcional para la competitividad.

Al analizar cada factor por separado, se comprobd que inciden en diferentes medidas sobre la
competitividad. Con el PLSE SEM se descubrio que la variable que ejerce mayor influencia en la
ompetitividad es tednologias de la informacion y comunicacion an la administracion con relacion con los
clientes. Al estimar el modelo se acerco al valor del coeiciente de sendero de esta variable, es decir, el
coeficiente muestra la fuerza de su relacion con el constructo enddgeno,; el resultado muestra un valor ue
asciende a 0.276, valor aceptable y estadisticamente significativo al estudiar sus valores t y p con un 95%
de confizanza. La relacion positiva y significativa encontrada entre este constructo y la competitividad

permiten comprobar la validez de la hipdtesis especifica numero tres de esta investigacion.

La segunda variable que presenta una fuerte relacion con la competitivdad es tecnologias de la
informacion y comunicacion en la adminstracion en la relacion con los proveedores. Con el andlisis con
el SEM , se encontrd que su nivel de incidencia es de 0.26938 valor positivo y significativo con un 95%
de confianza. Y con una relacion 0.2130, la variable tecnologias de la informacion y comunicacion en la
adminstracion de la cadena de suministro interna siendo relevante para la competitividad al comprobar la
existencia de una incidencia positiva y significativa, estadisticamente, sobre la competitividad. Con lo
cual se axcepta la hipotesis especifica nimero dos.

Con la comprobacion y aceptacion de las hipotesis especificas y de la hipotesis general, es posible afirmar
que el objetivo general y los objetivos especificos de esta investigacion se han cumplido, siendo en todo
momento la guia de esta investigacion, las preguntas generales y especificas de este trabajo, desarrolladas
al inicio de este en el planteamiento del problema. El objetivo general propuesto en este trabajo es el
siguiente: Diagnosticar en qué medida inciden las tecnologias de la informaciéon y comunicacion en la
administracion, tanto en la relacion con los proveedores, la cadena de suministro interna, la relacion con
el cliente de esta y en la competitividad del sector hotelero en el estado de Michoacan. Con base en el
analisis de datos cumplidos, se ha explicado la medida en cada una de las variables independientes inciden
sobre la variable dependiente., empleando un método de andlisis de los modelos de ecuaciones

estructurales como minimos cuadrados parciales.

De los resultados de la estimacion del modelo de ecuaciones estructurales y de forma particular, los items
que explican de mejor manera a cada una de las diferentes, en el caso de las tecnologias de comunicacion

de la cadena de suminstro y el impacto en la competitividad como variable, se considera que las empresa
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hoteleras toman en cuenta el grado de confianza de sus clientes, asi como el grado de integracion en la
administracion en la cadena de sumistro interna. Las tecnologias de la informacion en la adminstracion
con relacidon a los proveedores es un factor critico para incrementar la integracion de la cadena de
suminstro y buscar desarrollar de forma conjunta estrategias, planeaciones, que los proveedores conozcan

las oportunidades y establezcan planes de crecimiento para cumplir con sus objetivos.

Las tecnologias de la informacion en la cadena de suminsitro interna, la informacién que se recoge es
fundamental para mejorar la integracion de la cadena de suministro. Del mismo modo las tecnolgias
aplicadas y el conocimiento generado se debe de proteger y compartirse con los miembros estrategicos

de la cadena de suminstro, mediante el uso de capacitaciones.

Con base en los criterios que las encuestas que se generaron sirven de una forma de soporte que es a
través de las tecnolgias de la inormacion que las empresas pueden compatir con sus clientes y proveedores
informacion clave para el desarrollo en la cadena de sumistro y ser mas competitiva. La facilidad de uso
de las tecnologias de la informacion aportara la transmision de la informacion entre los miembros de una
forma clara y sencilla. Las tecnologias deben ser compatibes entre las mismas, es por lo que las empresas
invierten grandes sumas de dinero para su adquisicion o desarrollo de ERP o MRP que son compatibles

con los clientes y proveedores para mejorar la administracion de la cadena de suministro.

Las variables seleccionadas explican un 31% las tecnolgias de la informacion ern la cadena de sumistro
por lo que se debe de ampliar el uso de o mas variables para explicar el 69% restante en la adminstracion

en la cadena de suminstro.

Con el desarrollo de la investigacion, se detectd que existen algunas empresas que no consideran
importante apoyar en estudios donde estan involucradas , ya que se mostraban renuentes a responder el
instrumento de recopilacion de informacion, por desconfianza que les da compartir informacion y
desconocer el uso que se le pueda dar a esta informacidn, en este sentido se tiene que utilizar la
informacion de forma maés etica posible y crear mecanismos y propuestas que puedan ayudar a contar con

mayor informacion y que sean utilizados por la empresa.

En el trabajo de investigacion se detectd que a pesar que la industria hotelera en Michoacén tiene un
enorme crecimiento y es de suma importancia en la economia del estado, la cadena de suministro esta
debilmente integrada con tecnologia que permita mejorar la administracion, asi como ejecutar politicas

enfocadas en mejorar las relaciones entre clientes y proveedores.
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Limitaciones de la investigacion

Esta investigacion aporta resultados valiosos tanto en elo tedrico como en lo ermpirico para el sector
hoetelero. Sin embargo, se reconoce un aserie de limitaciones que deben ser tomadas en cuenta para

futuras investigaciones, las cuales se presnetan a contuniacion:

1. La investigacion se centro solo en el sector hotelero en el estado de Michoacan.

2. El estudio es de corte transversal por lo que presenta como se encuentra el fenémeno en el
momento de su estudio y para conocer mejor las relaciones causa-efecto del modelo tendra que
recurirse a estudios longitudinales.

3. La recuperacion de datos primarios fue compleja, no todas las empresas estan dispuestas a
colaborar con este tipo de investigacion.

4. Solo se investig6 la prespectiva de la empresa, quedando pendiente investigar el fendmeno desde

la optica del cliente.

Futuras lineas de investigacion

A continuacidn, se presentan posibles lineas de investigacion a partir de los resultados de la presente

investigacion y sus limitaciones:

1. Realizar un estudio de tipo longitudinal utilizando los constructos considerados en la investigacion
para observar el efecto de las relaciones propuestas en el modelo de investigacion a través del tiempo.
2. Extrapolar la investigacion a otras industrias.

3. Establecer sinergias con asociaciones turisticas y secretarias de turismo, municipal y estatal, de tal

forma que se posibilite un censo para este estudio.

4. Plantear el modelo desde la perspectiva del usuario consumidor y contrastarlo con la vision de la

empresa.

5. Ampliar los factores explicativos de la competitividad en las empresas hoteleras de Michoacén;

pudiendo ampliar la misma linea de investigacion a otros factores que inciden en ella o retomar y ampliar
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el estudio de las relaciones que pudieran existir entre las variables independientes para poder explicar de

manera mas amplia la causalidad de la competitividad en el sector hotelero Michoacano.
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su impacto en la

cadena de suministro

proveedores, la cadena de

administracion con la

ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Congruencia Metodologica

PLANTEAMIENTO | PREGUNTA DE LA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES

DEL PROBLEMA INVESTIGACION GENERAL GENERAL
(Cuales son las | PG1. (En qué medida | OG1. Diagnosticar en que | HO1. La relaciéon de las DEPENDIENTE:
principales  variables | las tecnologias de la | medida inciden las | tecnologias de informacion 1. Competitividad.
que inciden en las | informacion y | tecnologias de la|y comunicacion en la
tecnologias  de  la | comunicacidn inciden | informacion y | administracion  con la INDEPENDIENTE:
informacion y | en la administracion | comunicaciéon  en  la | relacion con los 1. Administracion  de
comunicacion de la | conlarelacion con los | administracion con  la | proveedores, la cadena de relacion con
cadena de suministro y | proveedores; en la | relacion con los | suministro interna y la proveedores.

2. Cadena de Suministro

competitividad en el |interna; y en la|suministro interna, la | relacion con el cliente en la Interna.
sector  hotelero  del | administracion con la | administracion con la | cadena de suministro, incide 3. Administracién  de
estado de Michoacan? | relacion con el cliente | relacion con el cliente de la | positivamente en la relacion  con  los
y como impactan en | cadena de suministro y su | competitividad en el sector clientes.
la competitividad en | impacto en la | hotelero en el estado de
el sector hotelero del | competitividad en el sector | Michoacan.
estado de Michoacan? | hotelero en el estado de
Michoacén.
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Preguntas Especificas

Objetivos Especificos

Hipdtesis Especificas

P1. ;Como influyen las tecnologias de la
informacion y comunicacion en la
administraciéon con los proveedores y
cémo impacta esto en la competitividad
del sector hotelero en el estado de

Michoacan?

P2. ;Coémo inciden las tecnologias de la
informacion y comunicacion en la
cadena de suministro interna y como

impacta esto en la competitividad del

sector hotelero en el estado de
Michoacan?
P3. (De qué manera inciden las

tecnologias de la informacion vy
comunicacion en la administracion con
la relacion con el cliente y como impacta
esto en la competitividad en el sector

hotelero del estado de Michoacan?

O1. Determinar en qué medida las
tecnologias de la informacion y

comunicacion inciden en la

administracion de la relacion con
proveedores de la cadena de suministro y
cémo impactan en la competitividad del
en el estado de

sector hotelero

Michoacan.

O2. Definir la influencia qué tienen las

tecnologias  de  informacion y
comunicacion en los procesos de la
cadena de suministro interna y como
impacta en la competitividad del sector

hotelero en el estado de Michoacan.

O3. Identificar de qué manera influyen
las tecnologias de la informacion y
comunicacion en la administracion de la
relacion con los clientes de la cadena de

suministro y cOémo impactan en la

HI1. Determinar una adecuada relacion de las
tecnologias de la  informacién y
comunicacion, traera como consecuencia
mayor incidencia en la administracion de la
relacion con los proveedores de la cadena de

suministro e impactara en la competitividad

del sector hotelero del estado de Michoacan.

H2. A mayor incidencia de las tecnologias de
la informacidon y comunicacion en la cadena
de suministro interna, se obtendrd mayor
eficiencia en esta e impactard en la
competitividad del sector hotelero en el

estado de Michoacan.

H3. Tener un manejo eficiente en las
tecnologias de informacién y comunicacion
traerd como consecuencia una mayor
incidencia en la administracion de la relacion

con los clientes de la cadena de suministro e
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competitividad del sector hotelero en el

estado de Michoacan.

impactard en la competitividad del sector

hotelero en el estado de Michoacan.
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Anexo 2. Instrumento de medicion

En la tabla A.2 presentamos el instrumento de medicion utilizado para recabar la informacion primaria

de la investigacion.

DOCTORADO EN )
ADMINISTRACION

Tabla A.2. Instrumento de medicion

Datos Generales de la Empresa

Nombre de la empresa:

Categoria:

Correo electronico:

Estimado Empresario:

El objetivo de esta investigacion es conocer el uso de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion de la Cadena de Suministro y su impacto en la Competitividad en el Sector Hotelero del
Estado de Michoacén. Por ello, recurrimos a usted para solicitar su apoyo contestando el siguiente
cuestionario con la intencién de contribuir a la investigacion. Sus respuestas seran confidenciales y

andénimas.

De antemano, muchas gracias.
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1. Las TIC en la Administracion de Relacion con los Proveedores

EDI (Intercambio Electronico de Documentos)

ftems 1 2 3 4 5

Su empresa puede
intercambiar
1 do’c qmentos Nunca Rara vez A veces A menudo Siempre
electronicos con su
proveedor para
realizar pedidos.
Sus proveedores
2 | realizan cotizaciones Nunca Rara vez A veces A menudo Siempre
electronicas.
El intercambio de
documentos
electronicos
estandariza Totalmente En Ni de
3 programas y en acuerdoni | De acuerdo
> desacuerdo
procedimientos, lo | desacuerdo desacuerdo
que permite
controlar los datos
con mayor facilidad.

Totalmente
de acuerdo

E-Procurement (Compras Electronicas)
ftems 1 2 3 4 5

Su empresa aprueba
4 las compras en linea | Nunca Raramente A veces A menudo Siempre
con su proveedor.

Hace uso de sistemas
de informacion para

5 realizar compras Nunca Rara vez A veces A menudo Siempre
electronicas en su
empresa.
En su empresa Se cuenta
cuentan con un Se tiene con un
sistema de No lleva Se cuenta, Se tiene completo y sistema

informacion que completo y se | se utiliza un | especial de

6 . . ningin ero .
permite un mejor & b lleva de forma | paquete de | registro de
: registro incompleto .
control de registro de manual aplicacién | compras con
compras con los de Office los
proveedores. proveedores
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Su empresa utiliza
un sistema
informatico para
recopilar
informacion en la
etapa de solicitud de
adquisicion de
productos.

Nunca

Rara vez

A veces

A menudo

Siempre

Cada departamento
dentro de la empresa
comparte el mismo
sistema informatico
para solicitudes de
compra.

Nunca

Rara vez

A veces

A menudo

Siempre

La empresa
comunica las
requisiciones de
compra con el
proveedor a través de

Internet.

Nunca

Rara vez

A veces

A menudo

Siempre

Tecnologia

items

1

2

5

10

(Como considera la
tecnologia
disponible en su
empresa?

Muy
obsoleta
de7al0

afos

Obsoleta
de 3 a 6 afios

Regular
de 2 a 5 afios

Moderna
de 1 a 4 afios

Muy

afio de
antigiied

moderna
Menos de 1

ad

11

(Con qué frecuencia
su empresa invierte
en tecnologia e
innovacion en sus
productos/servicios?

Enun
periodo
de7al0
afos

En un periodo
de 3 a 6 afios

En periodo
de 2 a 5 afios

En un
periodo
de 1 a 4 afios

mescs

Cada 6

12

El nivel de
aplicacion de las
herramientas TIC en
su empresa es...

50% o
menos

51 -70%

71 —80%

81 -90%

91% o0 mas
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(Como evalua en su
mpresa la
13 empres Muy mala Mala Regular Buena Excelente
conectividad de
Internet?
E-sourcing (Abastecimiento Electronico)
ftems 1 2 3 4 5
(Como evalua la
14 comunicacion con | Muy mala Mala Regular Buena Excelente
sus proveedores?
D S manera . . ,
(¢ que mane Se tiene Se tiene Si se
lleva el registro de
o2 No lleva completoy | completoy se | cuenta con
adquisiciones . Se cuenta, pero o .
15 . ningn . se lleva de utiliza un un sistema
solicitadas por los ] incompleto . -
registro forma paquete de | informatico
departamentos de la
manual Office completo
empresa?
(De qué forma da a No cuenta
conocer su empresa
. con De forma . .
los requisitos o . Sedaa L A través de | A través de
requisitos , tradicional .
16 reglas del conocer via , . correo un sistema
o de L . (via oficios . . i
abastecimiento de . telefonica . electronico | informatico
abastecimi escritos)
productos o
.. ento
servicios?
(De qué forma su A través de
. De forma . X
empresa notifica al , . A través de | un sistema
No le Se hace via tradicional
17 | proveedor la llegada . . , . correo de
notifica telefonica (via oficios . . .,
de un contrato de . electronico | informacio
} escritos)
compra autorizado? n
I.  Las TIC en la Cadena de Suministro Interna
ERP (es un sistema que integra todas las funciones que estan dentro de una empresa de tal forma que
automatiza y gestiona los flujos de informacion y la planeacion de los recursos dentro y fuera de la
organizacion). Responda la siguiente seccion considerando el grado de utilizacion del ERP en su
empresa.
Como considera el ERP en:
1 2 3 4 5
Items Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
18 Logistica
19 Finanzas
20 Recursos humanos
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WMS (Sistema de Gestion de Almacén)
Responda como evalua las siguientes funciones de la administracion de almacén:
1 2 3 4 5
Items Muy baja Baja Regular Alta Muy Alta
71 Gestion de
Almacén
7 Distribucion y
despacho
23 Personal
MRP (Planeacién de materiales requeridos)
ftems 1 2 3 4 5
(Como evaluaria el
24 manejo de almacén | Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
de su empresa?
Se tiene Se tiene
; Se cuenta
(De qué manera No lleva completoy | completoy se
. . Se cuenta, pero s con un

25 lleva el registro de ningin s se lleva de utiliza un s

i . ; incompleto sistema

inventarios? registro forma paquete de |. -

informatico
manual Office

B2B (sistemas que describen las transacciones comerciales electronicas entre negocios (negocio-

negocio)
Items 1 2 3 4 5
Hace uso de un
sistema
estandarizado para el )
26 : s Nunca Rara vez A veces A menudo Siempre
intercambio de
informacion con sus
socios comerciales.
(De qué forma
registra su empresa . )
& p Se tiene Se tiene
los procesos Se cuenta
) No lleva completoy | completo y se
empresariales, como . Se cuenta, pero e con un
27 . . ningin . se lleva de utiliza un .
pedidos, envio, ; incompleto sistema
. registro forma paquete de | . i
recepcion y otros informatico
, L manual Office
tramites, con sus
socios comerciales?
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II.  Las TIC en la Administracion de Relacion con los Clientes

CRM (Administracion de Relaciones con el Cliente)

Responda de acuerdo a cdmo evaluaria la calidad de la fuerza de ventas con base en:

1 2 3 4 5
Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
28 Capacidades
29 | Puntual seguimiento
30 Honestidad
Empatia con los
31 clientes
Amabilidad con los
32 clientes
Conocimiento del
33 negocio
E-Commerce (Comercio Electronico)
ftems 1 2 3 4 5
Su empresa ofrece
compras y ventas de
34 product(?s/serwcms 41 Nunca Rara vez A veces A menudo Siempre
través de una
plataforma
informatica.
Los servicios Nide
ofrecidos en linea por | Nada de | Parcialmente de | acuerdo ni Totalmente
35 . De acuerdo
la empresa atraen mas| acuerdo acuerdo en de acuerdo
clientes potenciales. desacuerdo
ECR (Respuesta Eficiente al Consumidor)
ftems 1 2 3 4 5
Su empresa hace
uso de un sistema
36 Para Integrar todas Nunca Rara vez A veces A menudo Siempre
las operaciones de
todos los
departamentos.
Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo 374




Doctorado en Administracion
Administracion

Facultad de contaduria y

37

(De qué manera su
empresa lleva el
control de
reabastecimiento en
las diferentes
areas?

No lleva
ningn
control

Se cuenta, pero
incompleto

Se tiene
completo y
se lleva de

forma
manual

Se tiene
completo y se
utiliza un
paquete de
Office

Se cuenta
con un
sistema

informatico

Internet

ftems

2

38

(En qué porcentaje
su empresa
implementa nuevos
productos/servicios
a través de Internet
con el objetivo de
atraer a clientes
potenciales?

0-20%

21-40%

41-60%

61-80%

81-100%

39

(Su empresa ofrece
productos/
servicios a traveés
de la pagina web?

Nunca

Rara vez

A veces

A menudo

Siempre

40

(En qué porcentaje
su empresa
implementa

herramientas
tecnoldgicas para
mejorar la
comunicacion con
el cliente en linea?

0-20%

21-40%

41-60%

61-80%

81-100%

I1I.

Competitividad del Sector Hotelero

Competitividad y Desempefio de las Empresas en Comparacion con la Competencia

items

1

2

3

4

41

(Considera que la
empresa ha logrado
mas éxito atn con la

contingencia
sanitaria por el
COVID-19?

Nada de
acuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo
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42

(Considera que los
ingresos son mas
altos aun con las

restricciones
sanitarias por el
COVID-19?

Nada de
acuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

43

(Considera que tiene
una mayor
participacion de
mercado que la
competencia directa?

Nada de
acuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

44

Aun con las
restricciones
sanitarias causadas
por el COVID-19,
[considera que la
lealtad de sus
clientes es
constante?

Nada de
acuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Competitividad y Desempeio de la Empresa desde la Perspectiva de los Clientes

items

1

2

3

4

45

Sefiale el porcentaje
que considera
muestra cuanto ha
variado la lealtad del
cliente respecto al
afio pasado, a pesar
de las restricciones
sanitarias causadas
por el COVID-19.

0-20%

21-40%

41-60%

61-80%

81-100%

46

Sefiale el porcentaje
que considera
muestra cuanto ha
variado la
satisfaccion del
cliente con relacion
al afio pasado, a
causa de las
restricciones
sanitarias del
COVID-19.

0-20%

21-40%

41-60%

61-80%

81-100%

47

Los clientes se
vinculan cada vez
mas con los

Nunca

Rara vez

A veces

A menudo

Siempre
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productos/servicios
de la empresa.

48

Sefiale el porcentaje
en que los clientes
han cancelado los

servicios de la
empresa respecto al
afio pasado, a causa
de las restricciones
sanitarias por el
COVID-19.

0-20%

21-40%

41-60%

61-80%

81-100%

49

Los clientes estan
mas satisfechos con
los
productos/servicios
de la empresa.

Nunca

Rara vez

A veces

A menudo

Siempre

50

Los clientes estan
mas interesados en
los
productos/servicios
de la empresa.

Nunca

Rara vez

A veces

A menudo

Siempre
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