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Capitulo I | Planteamiento

Titulo

Précticas de Inteligencia Competitiva asociadas al Nivel de Innovacion en los

Restaurantes del Distrito Nacional, Rep. Dom.

Descripcion del Problema

El éxito econdmico de un pais depende de su capacidad para aplicar las actividades que
crean una ventaja competitiva, crear un ambiente de transformacién y progreso, y su
capacidad de innovacion (Canongia, 2006: 58). Esto Canongia lo expresa refiriéendose a

un pais y su nivel de competitividad alcanzada a raiz de la innovacion.

Por otro lado, la Inteligencia Competitiva (IC) ha sido reconocida como una herramienta
de gestion estratégica que podria aumentar la competitividad. Canongia también expresa
el papel esencial que juega la IC, la cual en las economias emergentes se convertird en un

reto para los afios venideros.

Cabe destacar que se han realizado pocos estudios referentes a la aplicacion de la IC en
los paises en desarrollo (Dou, N.D.; Dou Dou y Manullang, 2005; Du Toit, 2003: 112).
El uso de practicas de inteligencia competitiva siempre ha existido, pero no
necesariamente se ha utilizado en el area de negocios. Es utilizado en las politicas y en

las grandes economias, como también en paises emergentes.
IC en los paises en desarrollo

Las organizaciones en los paises en desarrollo siguen siendo sorprendidos por cambios
indeseables en el medio ambiente y al parecer los avances en la gestion de la inteligencia
son aun poco conocidos en estos paises (Nasri, 2011: 58). Kahaner (1996: 61) sefiala que
la IC se ha convertido en la 'tltima arma en la guerra mundial de la economia’, en el que
muchas economias emergentes consideran la IC como una forma de ganar guerras

econdmicas contra los paises mas grandes e industrializados.



Mediante el uso de su ingenio en vez de armas, estos paises son capaces de convertir la
informacion sin procesar en informacién favorable para promover su estatus econémico
(Calof y Smith, 2010: 38). De acuerdo con Calof y Skinner (1999: 30) un pais obtendra
bajo rendimiento al no tener con una infraestructura adecuada de IC. Contar con una
vendra determinado por la tecnologia de informacion con la que cuente la empresa o pais

y el uso de la misma.

La globalizaciéon y la mejora rapida de las tecnologias de comunicacién e informacion
(TIC) aumentan significativamente la presion de la competencia (Bisson y col., 2012).
Leidner et al., (2011: 423) indic6 que “asi como el ritmo de la tecnologia aumenta, las

preferencias del mercado se vuelven cada vez mas dinamicas".

La necesidad de integrar la inteligencia en el producto y los servicios sigue el ritmo
acelerado de la innovacién (Schilling, 2010) que esta llevando a la sociedad lejos de una
rica era de la informacion hacia una rica era de inteligencia (Bourret, 2008).

El panorama competitivo ha cambiado ain méas dramaticamente de lo pensado (Cravens
et al., 2009), lo que requiere que las empresas adopten una filosofia organizacional, que
integre herramientas de inteligencia competitiva y metodologias en el modo de pensar de
todos los empleados independientemente de su estado (Wright, 2011). Digase estar

inculcada en una cultura organizacional.

Incluso si no hay un reconocimiento de la relacion entre la informacion, inteligencia e
innovacion puede que el aspecto no esta bien investigado (Julien y Ramangalahy, 2003;

Savioz, 2004), lo que sugiere que esto podria ser un peligroso camino a seguir.

En este recuadro se muestran los resultados de un estudio realizado por el “Journal of
Strategic Marketing” (2008), enfocado en pequefias y medianas empresas donde se
concluye que existen 5 tipos de actitudes en las empresas, basado en codmo se comportan
ante sus competidores o el entorno, si utilizan o no practicas de inteligencia competitiva y

en qué grado y las distintas motivaciones.
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Tabla 1. Identificar tipologias de actitud de las PYME

TIPOLOGIA DE LA COMPANiA

Tipo 1. Pasivo

= Sin miedo a la competencia

= Sin interés en la Inteligencia Competitiva

= Sindrome "no se inventd aqui"”

=  Minimo o ningin apoyo de la administracion

Tipo 2. Reactivo

= Solo responde cuando los competidores son hostiles

= Oportunista

= Presupuesto limitado para Inteligencia Competitiva

= La gerencia no cree en los beneficios de la Inteligencia Competitiva

Tipo 3. Activo

= Observa activamente la competencia

= Recursos limitados

= Inicio de una red operativa

= Intentando entender, analizar e interpretar el mercado

= Incapaz de tener vision a largo plazo

= La gerencia puede ver que la Inteligencia Competitiva podria incrementar los
beneficios

Tipo 4. Proactivo

= Busqueda de informacion estratégica
= Enfoque ético

= Recursos significativos

= Valoracion de la inteligencia

= Seguimiento a competidores

= Apoyo de la gerencia

Tipo 5. Altamente proactivo

= Actitud ofensiva

= Proactivo en la gestion del proceso de Inteligencia Competitiva
= Herramientas sofisticadas

= Recursos ilimitados

= Toma de decisiones considerando la Inteligencia Competitiva

Fuente: Journal of Strategic Marketing (2008).

En funcién de lo descrito anteriormente, pretendemos demostrar que existe una relacion
entre la innovacién en pequefias y medianas empresas y el uso de practicas de
inteligencia competitiva; especificamente para ser investigado en los establecimientos

pertenecientes a la industria de restaurantes y bebidas ubicados en el Distrito Nacional.
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Preguntas de Investigacion

1. ¢Existen précticas de innovacion en los restaurantes del Distrito Nacional de la
Republica Dominicana? ¢Cuéles son?

2. ¢Existen métodos de inteligencia competitiva aplicados a los restaurantes del Distrito
Nacional de la Republica Dominicana? ;Cuéles son?

3. ¢Cudl es la relacion entre las practicas de inteligencia competitiva y los niveles de

innovacion de los restaurantes del Distrito Nacional de la Republica Dominicana?

Objetivos de la Investigacion

Obijetivo General

Establecer la relacion entre la inteligencia competitiva y la innovacion en los restaurantes

del Distrito Nacional, de la Republica Dominicana.

Obijetivos Especificos

1. Identificar précticas de innovacion implementadas en los restaurantes del Distrito
Nacional de la Republica Dominicana.

2. ldentificar métodos de Inteligencia Competitiva aplicables a los restaurantes del
Distrito Nacional de la Republica Dominicana.

3. Establecer la relacion entre el uso de précticas de inteligencia competitiva y el nivel de
innovacion en los restaurantes del Distrito Nacional de la Republica Dominicana.
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Capitulo 11 | Marco Tedrico

Conceptos de Inteligencia Competitiva

De acuerdo con Larivet, S. (2009), la definicion més antigua de la inteligencia
competitiva (IC) se encuentra en una publicacion de Hans Peter Luhn (1958), donde se
refiere a la utilizacion de la informacion obtenida a través de un sistema de
comunicacion, haciendo hincapié en la inteligencia como caréacter del proceso debido a su
“capacidad de detener a las interrelaciones de los hechos presentados de tal manera como
para orientar la accion hacia una meta deseada” (Luhn, HP, 1958, 314).

Varios autores tienen conceptos distintos de Inteligencia competitiva y lo que significa.

No obstante, en general tiene un mismo significado.

“Es un proceso sistematico y ético de recogida, analisis y gestion de aquella informacion
que puede impactar en las operaciones y planes de una organizacion. La vigilancia
competitiva es una disciplina ética necesaria para basar la toma de decisiones en una
profunda comprension del entorno competitivo” (McGonagle. Negocios y Analisis
Competitivo, 2007: 11).

McGonagle y Vella (2007), también resaltan que la informacién competitiva es una
herramienta valiosa que permite entender y manejar nuestros mercados, productos y
servicios para que se cumplan mejor las necesidades del consumidor, siempre y cuando

se maneje de la manera adecuada.

En principio, la inteligencia competitiva ayuda a los tomadores de decisiones a entender
la naturaleza cambiante de la dinamica del mercado y las fuerzas que tienen una
influencia sustancial en el entorno empresarial, y lo mas importante, para desarrollar
planes adecuados para hacer frente con éxito a la competencia intensiva (McGonagle y
Vella, 2002; Myburgh de 2004).
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La inteligencia competitiva puede ayudar a las empresas de varias maneras:
identificacion de los principales competidores, nuevos mercados, conceptos, productos u
oportunidades; apoyo, relanzar o reposicionamiento de la marca existente; la generacion
de ideas para nuevos productos, el seguimiento de las tendencias del mercado y la
formulacion de planes estratégicos. Por lo tanto, el objetivo de la inteligencia competitiva
es proporcionar inteligencia procesable sobre la informacion que se ha analizado,
evaluado, sintetizado, y contextualizado (Donna y Barson, 2002; Fahey, 1999; Fuld,
1995).

Hasta el momento los autores presentan en comun términos como “analisis” y
“evaluacion” en sus conceptos de inteligencia competitiva. Sin embargo, Priporac,
Gastoris y Zacharis (2005) utilizan metaféricamente inteligencia competitiva como
producto y un proceso, mientras que Gilad y Gilad (1988) se refiere a la inteligencia
competitiva como un proceso, una funcion, un producto o una combinacién de los tres.
Westney y Ghoshal (1994) a través de hallazgos empiricos identificaron cuatro pasos
para desarrollar la Inteligencia Competitiva, es decir, la gestion de datos, analisis,
implicaciones y acciones; en adicion, Taylor (1986) la define como el proceso de

organizar, analizar y juzgar la toma de decisiones.

IC también se conceptualiza como "la transformacion de la informacién en bruto en
relacién con el ambiente competitivo externo para apoyar las decisiones de negocio”
(Hughes, 2005: 5). "La inteligencia competitiva se centra principalmente en la
investigacién cualitativa basada en un proceso bien desarrollado y contando también con

una red de origen humano" (Fouché, 2006: 18).

El Sistema de Inteligencia Competitiva como una herramienta estratégica de negocios
(Porter y Kramer, 2002) proporciona informacion acerca de los competidores, sus
estrategias de marketing, costos de investigacion y desarrollo (I1+D), procesos de negocio,
el futuro plan de expansion de los negocios y sus fortalezas y debilidades para llevar a
cabo el plan en un momento dado (Dishman y Calof, 2008). Nasri (2011) sugiere que,
para entender la naturaleza y el grado de incertidumbre derivado de la competencia, el
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sistema de inteligencia competitiva es una decision correcta sobre todo cuando

la innovacidon y la competitividad son los factores clave para maniobrar la competencia.

Por lo tanto, la inteligencia competitiva puede ser concebida como una herramienta de
apoyo tanto para las decisiones estratégicas y tacticas. La competitividad de las empresas,
sin embargo, dependera de su capacidad para controlar el entorno empresarial y con ello
desarrollar estrategias de acuerdo con el tiempo y el contexto (Groom y David, 2001;
Nasri, 2011). La inteligencia competitiva requiere sistemas organizacionales de apoyo y
procesos de recogida de informacion adecuada y fiable sobre los competidores y

mercados para la toma de decisién (Cobb, 2003; Nasri, 2011).

Porter argumenta sobre la competitividad e investigacion del entorno para medir la
competencia, y la correcta investigacion del entorno externo y mercado que ayuda a la
empresa a saber cudl es su posicién versus los competidores en una industria

determinada.

Un sistema de informacion es un objetivo util para realizar un seguimiento de los
cambios en los entornos externos e internos y anticipar su posible impacto en el
rendimiento de una organizacion. Esto ayuda en la recopilacién, analisis e interpretacion
de la informacion objetiva con el fin de cumplir el objetivo de la toma de decisiones
(Klandermans 1992; Snow, Bruke, Steven y Robert, 1986; Snow y Benford 1988, 1992).

Koehler (1989) afirma que, con el fin de mejorar la competitividad, es esencial la
adopcion de un sistema de inteligencia competitiva para todos los tamafios y tipos de

organizaciones.

La efectividad de un sistema de inteligencia exige una atencion especial en la recogida,
seleccién y andlisis de la informacion necesaria para la planificacion estratégica, de modo
que pueda reflejar presente, pasado y futuras condiciones del mercado y el entorno
externo (Fleicher, 2004; Montgomery, 1987; Porter, 1985; Sawers, 1983).
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Calof y Skinner (1999) piensan que la inteligencia competitiva conglomera aquellas
recomendaciones practicas originadas a raiz de un proceso sistematico que comprende la
planificacion, recopilacion, analisis y difusion de informacion sobre el medio ambiente
externo para las oportunidades o desarrollos, que tienen el potencial de afectar a una

empresa o la situacion competitiva del pais.

La inteligencia competitiva (IC) se trata de la recopilacién de informacion y el uso, en
busca de oportunidades y amenazas; impulsada por la expresion de las necesidades y
expectativas de los gerentes, enfocado en la busqueda de la informacion que “se cree que

se desea”, y que “le gustaria tener” Nicholas, D. (2000).

Segun la Sociedad de Profesionales de Inteligencia Competitiva la IC es "un programa
sistematico y ético para la recoleccion, andlisis y gestion de la informacién externa que
puede afectar a los planes, las decisiones de la empresa y las operaciones” (SCIP, 2008:
13).

Informacion en la Inteligencia Competitiva

La base de la inteligencia competitiva es la informacién. Kahaner en su publicacion
“Inteligencia Competitiva” (1997: 20-21) habla de la diferencia entre informacion e
inteligencia competitiva; dice que “la informacion es basada en hechos, numeros,
estadisticas y data sobre empresas y personas”. Mientras define la inteligencia como
informacion que ha sido filtrada y analizada.

Gates (1999), al igual que Kahaner sefiala la importancia de la informacion como base
para la inteligencia competitiva, debe estar obligatoriamente enlazada a la tecnologia para
que la informacidn llegue correctamente y a tiempo a las areas necesarias, de lo contrario

no tendra sentido invertir en lo que él llama informacion tecnologica.

Otros autores como Bhatti y Zaheer (2011), desarrollan un modelo de investigacion que
estudia la correcta administracion de la inteligencia competitiva y estrategias de
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conocimiento y como estas afectan la empresa y su desempefio. Dicho modelo enlaza la

estrategia con la administracion de inteligencia competitiva.

Por lo que mencionan los autores previos, la informacion es la base de la inteligencia
competitiva y es necesaria para poder efectuar practicas de IC. Por consiguiente, la
informacion en si es un dato bruto y libre de contexto, pero en inteligencia competitiva al

ser analizada, tiene implicaciones para la planificacion estratégica y toma de decisiones.
Segln Krizan (1999) la informacion de inteligencia se puede clasificar de acuerdo a:

e Caracteristicas de calidad.
e Los niveles de seguridad.
e Etapas del anélisis de la informacion.

e Etapas de la proteccidn de la informacidn de posibles amenazas.

Mientras que otros autores como Garcia Torres (1997) dicen que la “informacion” se
constituye por los datos acerca de productos, servicios, especialistas, compafiias y
estadisticas, la “inteligencia” se constituye por grupos de informacion que previamente

han sido filtrados, destilados y analizados.

Kahaner (1997) menciona que cuando los ejecutivos de las compafiias dicen tener
muchos informes para leer, mucha informacion de la que tomar conocimiento,

probablemente estén confundiendo informacion con inteligencia.

Fuld (1994) presenta el concepto de la inteligencia como informacién analizada que
ayuda a la toma de decisiones estratégicas y tacticas. Sefiala que la palabra competitiva se

relaciona con el conocimiento de los competidores.

Combs (1993) considera IC, como la informacion tactica o estratégica para la toma de
decisiones, Reys (1993), como una investigacion sistematica para el analisis de los
competidores y Lopes (1995), como la estrategia de monitorizacion de los competidores

usando fuentes de informacion electronicas. Segun Kahaner en Inteligencia Competitiva
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(1997: 48-51), un programa de inteligencia competitiva formalizado en una compafiia,
puede: “anticipar los cambios de mercado; anticipar las acciones de los competidores;
identificar los nuevos o potenciales oponentes; aprender con los éxitos y fracasos de la
competencia; ampliar la linea de accién y la calidad de las compafifas “partners”?;
supervisar las nuevas tecnologias, productos y procesos que afectan al negocio;
acompafiar los cambios en las esferas politica, legislativa o reguladoras que puedan
afectar sus negocios; desarrollar los nuevos negocios y enfocar el propio negocio con

vistas a la mejora directiva”.

Burwell (2000) define Inteligencia como el uso de la informacion publica disponible
sobre el mercado y los competidores, para ayudar una compafiia a tomar decisiones
estratégicas, alcanzando ventajas en la linea de negocios en la cual compite. Afirma que
la inteligencia sobre los competidores, incluye entre otros, la recoleccion de informacion
sobre la accidén financiera, la productividad y el posicionamiento en el mercado de un

grupo de compafiias activas en la misma rama.

En base a dichos conceptos, se observa que la recoleccion de informacion por si sola no
genera inteligencia y conocimiento, por consiguiente, una busqueda agotadora de
informacion en las bases de datos de patentes, por ejemplo, requerira para ser
transformada en informacion estratégica, del respectivo analisis y tratamiento hasta ser

transformada en un producto de inteligencia.

Tipos de Inteligencia Competitiva

Segln Escorsa (2001) en el libro “Tecnologia e Innovacién” 2

en la empresa, hay una
diferencia de concepto en la llamada vigilancia competitiva, mientras que otros autores
mencionan inteligencia competitiva, Escorsa dice que los ejes en que debe enfocarse la
inteligencia competitiva deben basarse en las fuerzas Porter que influyen en la
competitividad y habla de varios conceptos de vigilancia competitiva, vigilancia

comercial, vigilancia tecnoldgica y vigilancia del entorno:

1 - .
Relacion que se establece entre dos empresas para obtener un mutuo beneficio.
2 Escorsa Castells, Pere, Jaume Valls Pasola (2001). Tecnologia e innovacion en la empresa.
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1. La vigilancia competitiva se ocupara de la informacion sobre los competidores
actuales y los potenciales (politicas de inversiones y entradas en nuevas
actividades).

2. La vigilancia comercial estudia los datos referentes a los clientes y proveedores
(evolucion de las necesidades de los clientes, estudios de mercado, solvencia de
los clientes, nuevos productos ofrecidos por los proveedores, etc).

3. Lavigilancia tecnoldgica se ocupa de las tecnologias disponibles o que acaban de
aparecer, capaces de intervenir en nuevos productos o procesos.

4. La vigilancia del entorno se ocupa de la deteccion de aquellos hechos exteriores
que pueden condicionar el futuro, areas como sociologia, la politica, el medio

ambiente, las reglamentaciones, etc.

Semejante a los enfoques de Escorsa, los autores Deschamps y Nayak (1995) también
mencionan tipos de inteligencia competitiva: inteligencia de mercados (que estudia las
tendencias, nichos y distribucidn), inteligencia del competidor (estudia los cambios en el

desempefio de los competidores, innovaciones y productos) e inteligencia tecnologica.

Rouach y Santi (2001), hablan de una cuarta inteligencia, la inteligencia social que

basicamente estudia tendencias y nuevos comportamientos sociales.
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Tabla 2
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Figura 1. Aspectos de la Inteligencia Competitiva

Fuente: Rouach, Daniel & Santi, Patrice { European Management Journal Vol. 19, No_ 5, pp. 352-55%, 2001 )

Rockard en su publicacion “Chief Executives Define Their Own Data Needs” (1979: 8)
de Harvard Business Review, menciona que las empresas deben enfocarse en los factores
criticos del éxito, que garantizan el buen funcionamiento de la empresa. En el mismo
articulo el autor define que los factores criticos del éxito son “un numero limitados de
areas en las cuales los resultados, si son satisfactorios, aseguraran un desempefio

competitivo exitoso en la organizacion”.
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Tipos de Entornos Competitivos

Considerando la complejidad como sistema dindmico y no lineal (Jiménez y Arroyo,

2001) nos encontramos con:

- Entornos fijos (tipo I)
- Entornos periddicos (tipo 1) - Entornos caoticos (tipo I1)

Hay un entorno intermedio (tipo IV-complejo) entre los tipos I-11 y el tipo Ill. La
Direccidn Estratégica, ayudada por la Inteligencia Competitiva, ha de permitir convertir
la complejidad en un entorno placido y estable (tipo I1).

Las empresas han entrado en unas condiciones de competencia donde ya no pueden
realizarse los tradicionales andlisis del entorno general y competitivo porque el nimero
de factores es incontrolable y muchos de ellos varian rapidamente. De hecho, si hablamos
en términos puramente competitivos, no encontramos ninguna época anterior en la que se
hayan presentado tantas oportunidades o amenazas para una organizacion como en la

actualidad.

Todo lo anterior deriva en que, para poder realizar un adecuado diagnéstico del entorno

en la actualidad, sea necesaria la Inteligencia Competitiva.

Proceso de Inteligencia Competitiva

Hawkins (2004: 42) y Nasri (2011: 53) hacen hincapié en que las empresas
pertenecientes a paises en desarrollo deberian utilizar procesos formales de recogida,

andlisis y difusion de inteligencia para competir con éxito en la economia global.

En el proceso de inteligencia competitiva los autores coinciden en la recogida y analisis

i i6 i informacion inteligente”.
de la informacion para que sea la misma “inf teligent

El estudio de la evaluacion del éxito de un sistema de IC ha sido abordado por varios

autores. J. P. Arenque (1996) llevd a cabo un estudio proponiendo una lista de control
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como guia, para evaluar el valor de la IC en las organizaciones. F. Jakobiak (1998), por
su parte, propuso una prueba de funcionamiento y una evaluacion de la eficacia de IC de
los indicadores de operacion (flujo de entrada, salida y utilizacion de la informacion) y
los resultados.

La funcion de Inteligencia Competitiva queda separada en dos componentes:

e Actividades primarias: proceso productivo de la Inteligencia Competitiva en la
empresa en sentido fisico, asi como su transferencia y servicio posventa al cliente
final. Son las cinco actividades que aparecen en la parte inferior de la figura.

e Actividades de apoyo: garantizar el buen desarrollo de las actividades primarias.

Aparecen en la mitad superior.

Tabla 3. Cadena de valor de la Inteligencia Competitiva.

Administracion de la 1C \

Administracion de los RR.HH. de Inteligencia L'nmp-:tlm'x

Desarrollo de TIC para realizar la 1C
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Fuente: Silvia R. Arroyo Varela. Modelo para el diagnostico del entorno bajo un enfoque

de inteligencia competitiva (2005).
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Tabla 4

Dindmica
competitiva de
la industria

Posicionamiento ANALISIS
en la industria DEL ENTORNO
PARALAIC

Estructura
interna

Fuente: Silvia R. Arroyo Varela. Modelo para el diagnostico del entorno bajo un enfoque
de inteligencia competitiva (2005).

A continuacion, los autores Vaidas Gaidelys y Stasys Dailydka en el articulo “Los
potenciales de usar métodos de inteligencia competitiva en el sector de ferrocarriles”
(2013: 18) plantean cudles resultados trae consigo el uso de la IC. La inteligencia
competitiva proporciona a los propietarios y la administracion de la empresa la siguiente

informacion:

e Acerca de los precios ofrecidos por los rivales, los descuentos ofrecidos, las
condiciones de los contratos y las especificaciones de los productos.

e ;Donde y en qué precio el rival compra los bienes, acciones, servicios?

e ;Qué proporcion del mercado el rival tiene, es decir, qué cantidad de clientes que
uno realmente posee como potencial?

e ;Qué planes tiene el rival?

e ;Qué reputacion tiene el rival?

e ;Qué tipo de publicidad usan?

e (Que camparia publicitaria el rival va a organizar en el corto plazo?
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e ;Qué politica de venta de bienes y servicios posee?

e Sobre la calidad de la produccion y la eficacia de la fabricacion.

e Sobre tecnologias y artes utilizados.

e Sobre las pérdidas que el rival tuvo durante el proceso de fabricacion.
e Sobre la capacidad y el potencial de fabricacion.

e Sobre la logistica.

e ;Qué problemas financieros enfrenta la compafiia? ¢ Cuéles potenciales tiene?

¢ Qué puntos vulnerables en el trabajo de la compafiia del rival, se llevan a cabo?

De igual modo, estos autores proporcionan un ejemplo de practicas de inteligencia

competitiva en el sector de ferrocarriles.

Tabla 5. Esquema de recoleccidn y analisis de informacion en el sector ferrovial.

Inteligencia tecnoldgica |Inteligencia de negocios
(Conocimientos técnicos) |(Conocimientos de negocios)

Informacidn técnica Informacién de negocios

Datos técnicos Informacidén de negocios sobre el lugar

Fuente: Vaidas Gaidelys y Stasys Dailydka. Los potenciales de usar métodos de

inteligencia competitiva en el sector de ferrocarriles (2013).

Tres etapas de la recoleccion y analisis de informacion:

1. El andlisis.
2. La organizacion.

3. Lainformacién original.

Algunos autores piensan que, para utilizar los métodos de la inteligencia competitiva con

éxito, son necesarios los siguientes elementos:

e Constante desarrollo y, al mismo tiempo estructura estable de la inteligencia

competitiva.
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e Coordinacion del sistema.

e Sistemas de Tl sensibles funcionan como sistemas de formacion.
e Las relaciones entre los aspectos estratégicos y tacticos.

e Laretroalimentacion de los consumidores.

e Recomendaciones basadas en la hipotesis.

e La formalizacion de la cultura de la inteligencia.

Asi como Panfeli (1999) indica cudles elementos deben de darse para que funcione
correctamente el proceso de inteligencia competitiva, otros entienden que este proceso es
sistematico y lleva un orden; tal como Kahaner en el libro “Inteligencia Competitiva”

(1997: 47-51), quien define el proceso de inteligencia competitiva en cuatro pasos:

1. Planificacion y direccién. Esta fase provee la direccion necesaria, asegurando que
la parte operativa se concentre en levantar y analizar la data importante y
relevante a los requisitos que se tienen (Viviers et al, 2005).

2. Recoleccion. Este paso abarca la recoleccion de datos crudos y convertirlos en
inteligencia util. Rouach y Santi (2001).

3. Analisis. En esta fase la informacion es procesada para la correcta toma
decisiones. Se utilizan herramientas como analisis PETS por sus siglas en inglés
Politico/Econémico, socio-cultural y tecnoldgico. También el andlisis FODA
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas). El éxito de la inteligencia
competitiva dependera de realizar e interpretar de manera correcta la fase de
analisis. (Rouach y Santi, 2001).

4. Diseminacion. Otros autores le Ilaman comunicacion; se trata de informar los
resultados de todo el proceso y analisis de la informacion; obtener una
retroalimentacién de quien toma la decisién y de ser necesario reevaluar la

estrategia de negocio. (Fleisher, 2001).
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Tabla 6
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humana
Fuente: Zena, Applebaum (20143 A Toronto Product Marketing Assoctation Presentation, Bennett Jones

Dicho proceso descrito anteriormente por los autores lleva micro procesos como los
descritos por Choo C. en la primera etapa del proceso de inteligencia competitiva, la
recoleccion de datos.

Choo, C. (1999) clasifica las diferentes actividades de recopilacion de informacion

basado en cuatro definiciones complementarias:

- La inteligencia del competidor, que se define por Porter, ME (1982), como la actividad
destinada a desarrollar un perfil de la naturaleza y el éxito de la estrategia, la respuesta
probable de cada competidor a la gama de movimientos estratégicos factibles otras

empresas podrian iniciar.

- La inteligencia competitiva, propuesto por el Estratégica y Profesionales de Inteligencia
Competitiva (SCIP) como el proceso de seguimiento del entorno competitivo.
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- La inteligencia de negocios, descrito por Gilad y Tamar (1988), ya que la actividad de
vigilancia del medio externo a la empresa para obtener informacion es relevante para el

proceso de toma de decisiones en la empresa.

- Barrido Ambiental, basdndonos en Choo, C. (1999) el anélisis ambiental es la
adquisicion y uso de informacién sobre eventos, tendencias y relaciones en el ambiente
externo de una organizacion, el conocimiento de que ayudaria a la administracion a
planificar el futuro de la organizacion curso de accion, y el analisis ambiental arroja una
red ain mas amplia y analiza informacion sobre todos los sectores del ambiente externo

que puede ayudar a la gestion de planificar para el futuro de la organizacion.

Ademés de competidores, proveedores y clientes, también incluye la tecnologia, las
condiciones economicas, el entorno politico y regulatorio, y social y las tendencias

demogréficas.

Por otra parte, Pelsmacker, Muller, Viviers, Saayman, Cuyvers, y Jégers (2005: 606)
declararon que la “IC son recomendaciones practicas que surgen de un proceso
sisteméatico que comprende la planificacion, recopilacién, andlisis y difusion de
informacion sobre el medio ambiente externo para las oportunidades, o desarrollos que

tienen el potencial para afectar la situacion competitiva del pais o de una empresa".

Autores hablan del uso de inteligencia competitiva a nivel de paises mientras que otros
hablan de la inteligencia a un nivel de individualismo dentro de la empresa. El autor
Carlos Merino Moreno en “Inteligencia competitiva en el contexto de las nuevas

empresas de base tecnologica” (2011, p. 845-862) plantea lo siguiente:

“La inteligencia competitiva puede desarrollar habilidades en la empresa dado que
posibilita un ejercicio de andlisis e interpretacion cuya recurrencia mejora el
conocimiento del mercado, la reduccién de sorpresas desagradables, el incremento de
opciones proactivas, la proyeccién de la innovacion derivadas del mejor conocimiento de

la oferta de los competidores, etc., describiendose en general un enriquecimiento del
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capital intelectual de la empresa desde un enfoque de competencias mas solidas, tanto en

la perspectiva individual, estructural como relacional.

Es preciso no considerar unicamente un foco de actuacién corporativa para la inteligencia
competitiva sino también impactar en el plano individual para que cada miembro de la
organizacion sea en si “una antena” asumiendo procesos, pautas y comportamientos de

esta labor de inteligencia que resulten inherentes a la rutina diaria.”

Modelos

Consideramos que un diagnostico del entorno adecuado para la Inteligencia
Competitiva implica elegir aguellos modelos que den respuesta a estas cuestiones y que, a

nuestro juicio, son los siguientes:

a) Para analizar la dinamica competitiva de la industria en que compite la empresa,

proponemos el Modelo de las cinco fuerzas de Porter.

b) En cuanto a la estructura interna de la empresa, las herramientas mas adecuadas serian

el analisis DAFO asi como el Modelo de la Cadena de Valor.

Porter (1982) sefialé que el estado de la competencia en una industria es una combinacion
de cinco fuerzas competitivas: rivalidad entre los competidores existentes, la posibilidad
de entrada de nuevos competidores, la amenaza de productos sustitutivos, el poder de

negociacion de los proveedores y el poder de negociacion de los compradores.

Este modelo permite realizar un diagndstico de las principales presiones competitivas en

un mercado y una evaluacién de la fortaleza e importancia de cada una de ellas.

Se trata de una herramienta que puede aplicarse perfectamente a la Inteligencia
Competitiva en la medida que, para que una organizacion pueda adaptarse al entorno, el
profesional de Inteligencia Competitiva debe analizar el origen de cada fuerza y, de esta

manera, destacar las fortalezas y debilidades de la organizacion, promover la ubicacion
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de la misma en su industria, determinar las areas en las que los cambios estratégicos
pueden generar un mayor rendimiento y enfatizar los sitios donde tienen mayor
significado las tendencias de la industria, bien sea traducidas en oportunidades o en

amenazas.

Los autores mencionan distintos modelos de Inteligencia competitiva y otros como
Dhaoui han tratado de estudiar los factores que garantizan una correcta implementacion o

practicas de Inteligencia Competitiva.

El estudio de C. Dhaoui titulado “Criterios de éxito para un sistema de inteligencia
competitiva para una mejor direccion estratégica” expone una lista de factores clave que
un sistema de IC debe cumplir para asegurar su éxito. Durante su estudio, propone un
modelo para evaluar el éxito de un sistema de IC llamado Mersie, que se basa en los
factores clave de éxito de un sistema de IC. El modelo tiene méas de 70 factores divididos
en seis clases: factores culturales, factores estratégicos, los factores individuales, factores

informativos, factores organizativos y factores tecnoldgicos.
Evolucién de los diferentes métodos Utiles para definir las necesidades de I1C

A principios de la década de 1980, Porter hizo hincapié en la necesidad de establecer,
dentro de la empresa, un sistema de inteligencia del competidor. Segun Porter (1982) el
andlisis de la competencia tiene como fin mostrar la naturaleza y grado de éxito de los

cambios estratégicos que cada competidor podria realizar, y las posibles reacciones.

A raiz de estos acontecimientos, Martinet y Ribault (1989) sistematizaron las necesidades
IC basado en el modelo de las 5 fuerzas de Porter, ME (1979, 1982), incluyendo los
clientes, proveedores, productos o servicios sustitutos, los nuevos operadores, asi como
entre la competencia de la industria (las autoridades publicas no se mencionan en el

primer modelo de Porter).

El modelo propuesto por Martinet y Ribault (1989), seguido por Bloch, A. (1999), tiene

la ventaja de ofrecer una vision simplificada de los problemas externos en términos de
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fuerzas de presion externos relacionados con la organizacion. Segun Fleischer y
Bensoussan (2003), este enfoque permite identificar oportunidades y amenazas en la

industria, mediante el estudio de sus participantes y sus caracteristicas.

Los autores, en referencia a M. Porter, proponen para recoger informacion sobre cada
elemento del entorno competitivo, sucesivamente: competidores, proveedores,

potenciales entrantes, sustitutos, clientes y consumidores.

Segun Porter, ME (1986) la ventaja de este enfoque basado en el modelo de cadena de
valor, es su capacidad para simplificar las actividades principales (logistica interna y
externa, la produccion, la comercializacion y ventas, servicio), y las actividades de apoyo
(infraestructura, recursos humanos, desarrollos tecnoldgicos y materiales de

construccién) para una empresa u organizacion.

Este enfoque también permite analizar el funcionamiento de las empresas, mediante el
empleo de un enfoque de la inteligencia competitiva, y, ademas, para analizar el entorno

microecondémico de la empresa.

El modelo propuesto por Fleischer y Bensoussan (2008) tiene la ventaja de vincular IC
interna y microeconomica necesidades con el medio ambiente de la empresa, basado en
una evolucion ldgica del modelo de Porter, ME (1979), complementado con elementos
del analisis PESTEL. Este enfoque tiene un caracter global y esquematico, lo que puede

hacer frente a parte de las necesidades de IC teoricos de la empresa.

Por otra parte, este modelo permite considerar todos los elementos necesarios en el
andlisis del entorno propuesto por el Ministerio de Economia, Industria y Empleo (2009)
francés en su guia de mejores practicas en inteligencia competitiva, asi como Osterwalder
y Pigneur (2010), que presentan un enfoque sistematico para el analisis del entorno con el

fin de apoyar a los lideres en su pensamiento estratégico.
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Sin embargo, Porter, ME (1986) afirma que para poder obtener y mantener en el tiempo
cierta ventaja competitiva, no solo debe entender como esta estructurada la cadena de

valor de la empresa, sino también como la empresa se extiende en el sistema de valores.
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Tipos de necesidades de IC y categorizacion

Las definiciones de los tipos identificados de las necesidades de IC se resumen a
continuacion. Dichos tipos cubren la diversa informacion estratégica cuyo objetivo es
proporcionar a la compafiia un conocimiento pertinente sobre las oportunidades y las
amenazas de su entorno. Se distinguen de acuerdo al nivel de conexion con la

organizacion: las necesidades de IC a nivel microeconémico (I) y macroeconémico (I1):
I) Necesidades de IC a nivel microecondmico

Necesidades competitivas (a), de marketing (b), las asociaciones que la IC necesita (c),
los sustitutos y los nuevos entrantes (d), y las necesidades tecnolégicas (e). Estos tipos de
necesidades son particularmente relevantes para la gestién de riesgos y la evaluacion
comparativa, asi como para la conquista de nuevos mercados y la adquisicién de

competencias.

Segun Aguilar, M. (1992), basado en un estudio llevado a cabo por el Gobierno francés el
SME 845, la informacion sobre la competencia fue la tercera mayor necesidad luego de la
tecnologia y de los mercados. Este estudio confirma los resultados de Aguilar, FJ (1967,
citado por Andrews, K., 1971), que declar6 que la informacién sobre el mercado,
incluyendo informacién sobre el campo competitivo, domina otras categorias de
basqueda de informacion (incluyendo tecnoldgica). Méas recientemente, el estudio de
Digimind (2012) reveld que el 89,6% de los encuestados ha anunciado que la necesidad
de IC competitiva es una de las areas clave de la inteligencia de negocio, mientras que las
dos terceras partes estan de acuerdo en que la adquisicion de talento es una preocupacion

menos prominente.

Cabe sefialar que algunos autores incluyen, en las necesidades de IC, todas las
actividades que implican la observacién de los clientes y proveedores (Besson y Laloum,
2003, Rouach, D. 2005). De hecho, las relaciones con los proveedores y sus clientes,

estan representados por una cadena de relaciones.
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a) Necesidades competitivas

Es la observacion de los agentes econdmicos que utilizan simultaneamente los recursos
(naturales, humanos, intelectuales, etc.) y que actdan simultaneamente en el mismo
mercado. Este tipo de inteligencia se centra en todos los competidores directos o
indirectos de un proyecto, empresa u organizacién (Bourcier-Desjardins et al., 1990).
Bloch, A. (1999) afirma, que este control debe cubrir la cadena de valor de los
competidores. Estos requisitos de informacion tienen como objetivo identificar las
ventajas y desventajas de los competidores (Osterwalder y Pigneur, 2010), es decir la
investigacion de competidores en el modelo de negocio en general: los competidores en
propuesta de valor (estrategias de precio, calidad o servicios), mercados, canales de
distribucion y actividades claves, recursos claves, tangible, intelectual, recursos humanos
y financieros (Osterwalder y Pigneur, 2010, Besson y Laloum, 2003), las asociaciones
tecnoldgicas y su estructura de costos (Marcon y Moinet de 2011, Besson y Laloum,
2003).

Algunos autores hacen hincapié en que este control debe centrarse en las opciones de
gestion (Besson y Possin, 1996, Porter, ME, 1982 Calori y Atamer de 1988) que deberia
permitir poner de relieve las estrategias de los competidores, y asi tener una vision de la

direccion del mercado.

b) Necesidades de marketing

Se centran en la observacion de las oportunidades y amenazas que pueden tener un
impacto en los canales de promocion y distribucidn, y la estrategia de precios (Besson y
Laloum de 2003, Rouach, D. 2005). Algunos autores insisten en la importancia de los
datos del mercado (Jakobiak, 1992), asi como el seguimiento, percepcion e imagen entre
los clientes (Marcon y Moinet, 2011). Los métodos cuantitativos (inteligencia
empresarial, investigacion, etc.) y analisis de clientes cualitativos (grupos focales,
encuestas, etc.), se pueden acoplar ventajosamente con enfoque sociologico, con el fin de

evaluar la aceptacion de los productos y canales de distribucion por parte del publico.
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La gestion del riesgo se analiza en términos de necesidades de IC por asociacion. En el
campo de la comercializacion, es importante para la organizacion para detectar
tendencias en la distribucién, los métodos comerciales, expresion de nuevas necesidades

(Marcon y Moinet, 2011) y las nuevas estrategias de precios.
c) IC necesita informacidn de asociacién

Los socios tienen una importancia estratégica debido a su participacion para generar la

propuesta de valor de la empresa.

Por lo tanto, la IC de asociacion debe centrarse en proveedores particulares, socios
comerciales, y contratistas o distribuidores de la organizacion (Besson y Possin, 1996,
Bourcier-Desjardins, et al., 1990, Besson y Laloum. 2003, Rouach, D. 2005, Marcon y
Moinet, 2011). De acuerdo con Osterwalder y Pigneur (2010) los cuatro tipos de
asociaciones son: alianzas estratégicas entre no competidores, alianzas estratégicas entre
competidores, empresas conjuntas para desarrollar nuevas actividades, y las relaciones
comprador-proveedor. Por su parte, Wanner, R. (2011) distingue asociaciones
dependiendo de su propdsito como pre-produccién, en una alianza relacionada con una

demanda especifica, distribucién o comercializacion.

Las necesidades de asociacion de IC tienen dos facetas. La primera se basa en la gestion
de riesgos en las relaciones con los socios existentes (a), el segundo es identificar las
oportunidades y amenazas relacionadas con la emergencia de actores o alertas en el

ambito de los socios comerciales actuales (b).

a) Mientras mayor sea el valor afiadido por el socio, mas probable es de que su
potencial de fracaso tenga consecuencias importantes para la organizacion. Este
seguimiento se centra en primer lugar en el examen de la capacidad de los socios para
cumplir con sus obligaciones y garantizar la ausencia de fallas (Besson y Possin de
1996, Besson y Laloum, 2003). En consecuencia, las necesidades de IC también se
centran en los actores y las posiciones estratégicas de los socios. Por ejemplo, la

integracién vertical de un socio con el fin de reforzar su poder de mercado, o las
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alianzas estratégicas con algunos competidores, podria limitar el acceso a los recursos
o clientes (Osterwalder y Pigneur, 2010, Porter, ME, 1982, Calori y Atamer, 1988).

b) Las necesidades de asociacion de igual modo se centran en el seguimiento y la
identificacion de nuevos socios potenciales para optimizar los procesos, buscando la
reduccion de costes mediante la adquisicion de nuevos recursos y actividades, o para
ampliar o adquirir un segmento de clientes. (Marcon y Moinet de 2011, Wanner, R.
2011).

d) Nuevos entrantes y sustitutos

La identificacion de los nuevos entrantes y sustitutos debe cubrir los actores en las
diferentes areas tales como socios, marketing, desarrollos tecnologicos y la competencia
(Porter, ME, 1982, Rouach, D., 2005 Osterwalder y Pigneur, 2010).

Los sustitutos son aquellos agentes que acttan simultdneamente en el mismo mercado de
clientes, ofreciendo productos o servicios que tienen un alto potencial de reemplazar a
otros, ya que satisfacen las mismas necesidades, o utilizan los mismos recursos. Estas
necesidades de observar los nuevos entrantes y sustitutos buscan identificar las amenazas

potenciales que surgen de la aparicion de nuevos competidores o nuevas ofertas.

La identificacién de nuevos jugadores podria tener un impacto en el producto o servicio,
mercados, canales de distribucion, relaciones con los clientes, o en la estrategia de
precios. También se centra en las oportunidades asociadas con la implementacion de
nuevas colaboraciones para la gestion de los recursos y el logro de las actividades clave,
asi como las amenazas a las colaboraciones actuales. Se puede incluir la identificacion de
buenas préacticas entre pares, y considerar la evaluacion comparativa (cominmente

llamado “investigacion de mejores practicas en el mercado”).
e) Necesidades tecnologicas

Se centra en la evolucion del entorno tecnolégico cercano y lejano de la empresa

(Bourcier-Desjardins et al., 1990).
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Digase los cambios en los campos tecnoldgicos relacionados con las actividades, recursos
claves, propuesta de valor de la empresa, actividades de distribucion y la relacion de los
clientes. De acuerdo con Rouach (2005), las necesidades tecnolégicas cubren actividades
de investigacion aplicada, los procesos de mecanizado, asi como las patentes y estandares
(Besson y Possin, 1996).

Este campo se ocupa de la vigilancia de marcas, seminarios y publicaciones de expertos
sobre la innovacion en un sector particular (Besson y Laloum, 2003). También es
necesario prestar atencion a toda la informacion cientifica (articulos cientificos y libros),
los datos tecnoldgicos, programas de investigacion y proyectos de desarrollo (Jokobiak,
F. 1992 Marcon y Moinet, 2011).

I1) Necesidades de IC a nivel macroeconémico

La IC debe preocuparse por el ambiente a nivel macroeconémico: la tecnologia (a), la

politica (b), derecho (c), economia (d) y problemas sociales (e).
a) Tecnologia

Segun Andrews, K. (1971, 60), los desarrollos tecnolédgicos son los elementos del entorno
de la organizacién que pueden tener el despliegue més réapido, y es probable que tengan el
mayor impacto en la creacion o limitacion de oportunidades. El entorno tecnoldgico
indirecto de la empresa se refiere a la deteccion de avances tecnoldgicos que conducen a

un cambio en el entorno general de la empresa.

Tomando como referencia la obra de JR (1963), Andrews, K. (1971, 61), identifica siete
areas principales donde el progreso es evidente. Estas son (1) el aumento de la capacidad
de transporte, abriendo nuevos horizontes en la reduccién de costes o el tiempo de
transporte necesario, (2) el aumento de la eficiencia energética, el cambio de las
intensidades y cantidades de energia disponible, (3) el aumento de la capacidad de
expansion y servicios asociados, tales como la extension de la vida de los productos

perecederos, el control del crecimiento de los materiales bioldgicos, etc. (4) aumento de
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la capacidad de alterar las caracteristicas de los materiales, proporcionando nuevas
propiedades o nuevos materiales, (5) la extension del sensorial humano, (6) el
crecimiento de las actividades fisicas de la mecanizacion, en términos de produccion,
distribucion, comunicacion y control, y (7) la creciente mecanizacion de los procesos
intelectuales como la resolucion de problemas, procesamiento de la informacion vy el

proceso de extension de la vida Gtil de las maquinas.
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b) Politica

Se refieren a la estabilidad del gobierno, que pueda afectar a la seguridad y tranquilidad
publica, la politica fiscal del pais, las medidas de proteccion social, corrupcidn, riesgo de
robo por parte de los estados u organizaciones (Hassid, O. 2005), la legislacion sobre la
propiedad intelectual y la proteccion de la informacion privada y confidencial, las
medidas de atraer a expertos extranjeros y las reglas del comercio exterior vigente en el
estado correspondiente. (Rouach, D., 2005) (Andrews, 1971 K. Marcon y Moinet, 2011)

El objetivo de este factor macroeconémico es anticiparse a los cambios en el entorno
politico, juridico, econdmico y social, que pueden influir en la actividad de la

organizacion.
c) Derecho

Se centran en el entorno legal de la organizacién, permitiendo ejercer las actividades
conforme a las leyes que rigen su negocio. Su objetivo es también anticiparse a los
cambios legislativos que podrian afectar a la actividad (Besson y Laloum, 2003). Este
tipo de necesidades de IC incluye todos los actos juridicos y normativos que afectan el
negocio, tales como la nueva legislacién, leyes y decretos, y la jurisprudencia que tiene
relacién con la actividad de la organizacién o con una actividad en el sistema de valores

de la organizacion (Besson y Possin, 1996, Rouach, D. 2005).

d) Economia

Se centra en la identificacion de los actores claves en el valor del sistema, precios,
tendencias de precios, recursos y materias primas de la organizacién, transporte,
educacion, y acceso a los proveedores y consumidores en un mercado. Algunos autores
incluyen la percepcion general del mercado, la tasa de desempleo y los estudios de riesgo
pais para los paises en donde la organizacion esta activa (Besson y Possin, 1996).

Andrews, K. (1971, 64) especifica que también se deben tener en cuenta las tendencias

nacionales e internacionales, incluyendo la extension del fendbmeno de la revolucion
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industrial hacia los paises menos desarrollados, los cuales presentan alta sensibilidad a
los cambios rapidos en los niveles de vida. El autor también hace hincapié en la
importancia de las politicas econémicas de los diferentes estados, especialmente en el

campo de las barreras aduaneras.
e) Problemas sociales

Este punto incluye diferentes factores: la evolucién demografica de las regiones
pertinentes, los cambios en los modos culturales y sociales, asi como los relacionados con
las tendencias de consumo. Los factores sociales pueden afectar directamente a los
recursos humanos de la organizacién y los segmentos de consumidores (Rouach, D.
2005). El seguimiento de los cambios socioldgicos y ambientales incluye los criticos de
cine, estudios y articulos de prensa en los gustos del consumidor, articulos sobre moda,
ocio y gastronomia (Besson y Possin, 1996), los patrones de gasto (vivienda, salud, ocio)
y hébitat (urbano, etc.) (Osterwalder y Pigneur, 2010). También incluye el impacto de la
actividad sobre el medio ambiente y la gestion de los riesgos naturales y tecnolégicos, lo

cual es, seguin Besson y Laloum (2003), mas relevante en un contexto industrial.
Importancia de las Précticas de IC para las PYMEs

Dentro de la literatura existente de la investigacion de IC, el foco estd principalmente
relacionado con las grandes empresas; (Burke y Jarratt, 2004; ISOPTT, 2006; Smith et al,
2010; Tarraf y Molz, 2006; Wagner, 2008) nos recuerdan que los problemas de las
organizaciones mas grandes y de los que toman las decisiones son relativamente los

mismos problemas que se presentan en las PYMEs.

A continuacién, se mencionan las relaciones y argumentos de los autores sobre el uso de

inteligencia competitiva en las pequefias y medianas empresas.
Inteligencia competitiva y PyMEs

La Inteligencia Competitiva, en su version organizada y metodologica, surge como

necesidad en las organizaciones cuando la empresa toma conciencia de la importancia del
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enfoque de direccion estratégica, es decir, del enfoque de capacidades y recursos que
permite un mejor nivel competitivo basado en la adaptacion al cambio, el desarrollo de
una cultura innovadora, la creacion de estructuras flexibles, el manejo de la anticipacion

y respuesta, etc.

De esta forma, la Inteligencia Competitiva pasa a convertirse en un modulo basico dentro
del proceso de formulacion y mantenimiento de la estrategia, entendida esta ultima como
un comportamiento mas que como un documento. El andlisis externo que se plantea
como fase comun en el planteamiento estratégico pasa por la consideracion de diferentes
tipos de informacion para obtener los datos necesarios con el fin de articular el plan més
adecuado para la organizacion.

Por este motivo, cualquier organizacion, sea pequefia, mediana o grande, tiene un
referente competitivo al que debe identificar y de forma continua analizar sus

movimientos y valorar posicionamientos propios y ajenos.

En el caso de las pequefias y medianas empresas (PYMES), y la conocida generalidad
vinculada con la escasez de recursos, hace mas evidente el valor de aquellos instrumentos
que disminuyan las opciones de error, o dicho de otra forma, aumenten las posibilidades

de éxito en la toma de decisiones.

Concepto de innovacion

La innovacion puede definirse como la habilidad de la organizacion para adoptar o
aplicar de manera exitosa nuevas ideas, procesos o productos (Huriey y Huit, 1998).
Adicionalmente, se define la innovacién como la capacidad que posee la organizacién de
crear, extender o modificar su base de recursos intencionalmente (HELFALT et al.,
2007).
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Clasificacion de innovacioén

La innovacion se clasifica normalmente en innovacién de producto, de proceso, de

comercializacion y organizacional (Camison-Zomoza et al., 2004).

La innovacion de producto consiste en la introduccion de nuevos productos con
particularidades especificas (Sandvik y Sandvik, 2003), mientras que la innovacion de
proceso intenta introducir nuevos procesos, equipos y/o cambios en la organizacion
(Camison-Zornoza et al., 2004) que deriven ideas innovadoras y asi alcanzar un esquema
mas sistematico y optimizado bajo las necesidades del negocio.

Rolando Guzman en su analisis el “Esfuerzo innovador en Republica Dominicana”
(2010) define la innovacién de comercializacién como la aplicacion de un nuevo método
de mercado, con cambios significativos en el disefio de productos o empaque, canal de

distribucion, promocion o fijacion de precios.

De igual modo, define la innovacion organizacional como un cambio en el esquema de
negocio u organizacién. Este tipo de innovacion pretende reducir costos transaccionales o

aumentar el nivel de satisfaccion de los empleados.

Los autores Ayyagari, Demirguc-Kunt y Maksimovic (2011), definen el proceso de
innovacion no sélo las actividades primarias de innovacion, como la introduccion de
nuevos productos y tecnologias, sino también otros tipos de actividades que promueven
la transferencia de conocimiento, como alianzas con socios extranjeros o nuevos acuerdos
de licencias, u otras actividades que afectan la organizacion del negocio.

Kamaruddeen, Yusof y Said (2009), definen “innovatividad” como lo propensa que esta
una organizacion a adoptar productos, métodos y précticas innovadoras y nuevos

sistemas de administracion.
Por otro lado, Peter Drucker (1985), afirma que para darse correctamente un proceso de

innovacion se deben cumplir por lo menos una de las “fuentes de oportunidades”. Roger

Smith (2014) las interpreta de la siguiente forma:
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1. Cambios inesperados e inexplicables en el mercado.

2. Discrepancias de lo que se deriva del mercado entre los esfuerzos del negocio y
las necesidades de los consumidores.

3. Proceso desconocido donde la produccién, la logistica o el servicio no son
Optimos.

4. Cambios en la estructura de la industria y el mercado, que pueden darse por
crecimiento rapido del mercado o cambios regulatorios a nivel gubernamental.

5. Creacién de nuevos mercados debido a crecimiento demogréfico.

6. Cambios sociales en la percepcion de los clientes sobre los productos.

7. Surgimiento de nuevos conocimientos o tecnologias que deshabilitan nuevos

productos.

Medicion de la innovacion

Knowles (2007: 1-24) identifica 5 enfoques para medir la innovacion en las empresas:
Tecnologia actual (la tecnologia utilizada actualmente en la empresa).
Evaluacién propia (preguntar a miembros en cuél escala la empresa innova).
Propiedad intelectual (qué cantidad tiene registrado bajo su autoria).

Fondos de investigacion y desarrollo.

o ~ W e

Cantidad de nuevos productos.

Inteligencia Competitiva e Innovacion

Sergio Garcilazo Lagunes en “Inteligencia competitiva e innovacion” (2011: 799-803)

expresa que a través de la innovacion es posible lograr competitividad empresarial.

Por otro lado, argumenta que muchas organizaciones competitivas no sélo buscan
proveer de gran cantidad de informacidn a sus corporativos en todos sus niveles para

conocer y sobresalir en los mercados, sino también, gestionan dicho producto intangible
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para transformarlo en otra poderosa herramienta directiva como es el “conocimiento”

creador de la innovacion y competitividad en las empresas.

Tal como dice Escorsa en “Tecnologia ¢ Innovacion” (2001), dentro de la vigilancia
tecnoldgica, se asocia la capacidad de utilizar tecnologias de informacion disponible con

la creacion de nuevos productos o procesos dentro de una empresa.

De igual modo, Porter y Kramer (2002) afirman que aquellas empresas de carécter
innovador, suelen desarrollar la Inteligencia Competitiva como fase derivada del enfoque

aplicado de Vigilancia Tecnologica, centrado en el departamento de I+D.

Tomando como referencia a los autores Peter Drucker (1985) y Roger Smith (2014),
dentro de las fuentes de oportunidades que deben darse en un proceso de innovacion se
encuentra la ausencia de un proceso de produccion, logistica o servicio no Optimos,
cambios en la industria (por aspectos regulatorios o alteraciones del mercado), nuevas
tecnologias y deméas aspectos del entorno, considerados dentro de las practicas de

inteligencia competitiva.
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Capitulo 111 | Marco Contextual

Innovacion en Republica Dominicana

Globalmente lo que mantiene el éxito de una empresa pequefia 0 grande es su capacidad

de innovar, llegar a globalizarse o exportar sus bienes o servicios.

En los paises en via de desarrollo es aln mas importante, ya que la poblacion que
consume el bien o servicio es limitada. Las pequefias y medianas empresas igual deben
innovar, pero con el fin de detectar una oportunidad o necesidad de innovacion deberia

utilizarse previamente estrategias de inteligencia competitiva.

A continuacion, se describe el apoyo en innovacion que obtienen las pequefias y

medianas empresas en Republica Dominicana y cuales instituciones otorgan dicho apoyo.

Segun el Grupo de consultoria Pareto en el libro “Esfuerzo Innovador en Rep. Dom.”
(Guzmén, Rolando. 2010), el apoyo y guia principal para el sistema de innovacion en la

Rep. Dom. es la ley de Educacién Superior, Ciencia y Tecnologia 139-01.

Como dice el primer articulo que describe dicha ley, el proposito general es crear una
normativa y mecanismo que aseguren la calidad y la pertinencia de los servicios que
prestan las instituciones que lo conforman y sentar las bases juridicas para el desarrollo
cientifico y tecnolégico nacional.

Otra institucion que promueve la innovacion en el pais es el FONDOCyT (Fondo
Nacional de Innovacién y Desarrollo Cientifico y Tecnoldgico), el cual bajo la Ley 139-
9, art. 92 dice que el presupuesto de la MESCyT contara con un programa para asignar
recursos de manera concursable y competitiva, de caracter no reembolsable para financiar
proyectos de investigacion e innovacion cientifico-tecnoldgica en las universidades y los
centros de investigacion legalmente reconocidos y calificados. El fondo se destina a

desarrollar y financiar proyectos y actividades de innovacion.
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En adicion, otro organismo que promueve la innovacion en el pais es el Sistema Nacional
de Innovacion y Desarrollo Tecnolégico (SNIDT). Este tiene como objetivo articular la
red de organizaciones publicas, privadas y de la sociedad civil del sector de ciencia,
tecnologia e innovacion para elevar las capacidades competitivas de los sectores

productivos estratégicos del pais.
A pesar de que existe cierto apoyo por las entidades mencionadas, podemos inferir que en
la Republica Dominicana nos encontramos bajo un nivel de innovacién minusculo,

basandonos en la cantidad de patentes registradas en ONAPI.

TABLA 7. Solicitud de patentes por ONAPI 2006-2009.

Modalidad/AfRo 2006 2007 2008 2009 | Total Acumulado
Patentes Solicitadas
Disefio industriales 58 43 27 21 149
Patentes 307 160 59 240 766
Total 365 203 86 261 915
Patentes Otorgadas
Modelo de Utilidad 0 0 2 0 2
Invencion 4 4 9 2 19
Total 4 4 11 2 21
Fuente: ONAPI, por Sanchez Marifiez, 2010.
TABLA 8
Solicitud de patentes por areas, ONAPI 2000-2009
Area Cantidad | Porcentaje
Quimica Farmacéutica 847 37.10%
Farmacéutica 192 8.40%
Quimico 169 7.40%
Biotecnologia 105 4.60%
Alimentos 20 0.90%
Microorganismos 5 0.20%
Disefios Industriales 377 16.50%
Modelos de utilidad 356 15.60%
Otras areas 210 9.20%
Total 2,281 100%

Fuente: ONAPI, por Sanchez Marifiez, 2010.
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PYMES en Republica Dominicana

Segun la encuesta de FondoMicro 2013 en el pais hay 791,236 micro, pequefias y

medianas empresas, de las cuales unas 18,337 son PYMEs, y el restante 772,899 son

microempresas. Estas empresas emplean un total de 2,166,491 personas, lo que

representa el 46.2% de la poblacion econémicamente activa del pais y el 54.4% del total

de empleo de la economia. (Informe de FondoMicro, Ortiz, Cabal y Mena; 2014: 18).

Tabla 9
Micro, Pequedias y Medianas Empresas v Empleos Generados
2013

Empresas Empleos
Microempresas 772,899 1,644,260
Pequefias y Medianas 18,337 522231
Total MIPYMES 791,236 2,166,491
Empleo MIPYMES comio % PEA 46.2%
Empleo MIPYMES como % Ocupados 54.4%]

Fuente: Informe de FondoMicro, Ortiz, Cabal y Mena; 2014.

Este informe también arroja que las pequefias y medianas empresas representan el 2.3%

del sector, pero proveen el 24% del empleo; por consiguiente, estas empresas tienen

mayor capacidad de generar empleos.

La tabla siguiente, muestra en cantidad porcentual de empresas Pymes por actividad

econdmica, y cantidad de empleo.

Tabla 10
Tabla 2
Estructura del Empleo en las MIPYMES por Actividad Econdmica
Distribucion Porcentual
. Microempresas PYMES MIPYMES

Actividad

Empresas Empleo Empresas Empleo Empresas Empleo
Manufactura 14.8 14.2 18.0 19.0 14.9 15.3
Comercio 46.8 443 41.8 41.6 46.7 43.6
Servicios 38.4 41.6 40.2 394 38.4 41.0
Total 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
" Excluye microempresas moviles, que no tienen local o puesto f1jo.

Fuente: Informe de FondoMuicro, Ortiz, Cabal y Mena; 2014.
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Tabla 11

Estructura del Empleo en las MIPYMES por Actividad Econémica
Distribucion Porcentual

. Microempresas’ PYMES MIPYMES
Actividad
Empresas Empleo Empresas Empleo Empresas Empleo
Manufactura 14.8 14.2 18.0 19.0 14.9 15.3
Comercio 46.8 44.3 41.8 41.6 46.7 43.6
Servicios 38.4 41.6 40.2 394 38.4 41.0
Total 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0

" Excluye microempresas moviles, que no tienen local o puesto fijo.

Fuente: Informe de FondoMuicro, Ortiz, Cabal y Mena; 2014.

Segln el informe de las Micro, Pequefias y Medianas empresas de la Republica

Dominicana, de diciembre 2016 realizado por la Oficina Nacional de Estadisticas, el

Distrito Nacional es la provincia donde hasta el 2013 existian mas MIPYMEs registradas;

un total de 20,549 que equivale a un 45.30% de las registradas en todo el pais.
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Tabla 12

Gréfico 3
Repiiblica Dominicana: Distribucion porcentual de empresas MIPYMES, por provincia, 2013

DISTRITO NACIONAL 45,30%
SANTIAGO
SANTO DOMINGO
PUERTO PLATA
DUARTE
LAROMANA

LA ALTAGRACIA
LAVEGA

SAN CRISTOBAL

MARIA TRINIDAD SANCHEZ

RESTO DE LASPROVINCIAS

Fuente: Directorio de Empresas y Establecimientos 2013, ONE

El informe también resalta que en el 2013 las empresas formales emplearon a mas de
558,000 trabajadores, 42.4 % laboran en empresas pequefias y 31.5% en medianas.
Tabla 13

) Cuadro 4
REPUBLICA DOMINICANA: Cantidad de empleados en MIPYMES formales
Empresas MIPYMES Empleados
Micro 146,143
Pequena 236,564
Mediana 175,823
Total 558,530

Fuente: Directorio de Empresas y Establecimientos 2013, ONE

Por otro lado, de acuerdo al Atlas del Directorio de empresas (2009) elaborado para la
ONE, publicado por Pablo Tactuk y realizado por Luis Meza, resalta que la economia
dominicana depende en gran parte de las actividades del sector servicio; hoteles, bares y
restaurantes. El directorio resalta que la participacion de esta actividad dentro del
producto interno bruto, ha venido en ascenso pasando de 4.7% en el 1991 a un 6.8% en el
2008.
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El informe indica que, en el Distrito Nacional, por la condicion de zona urbana
mayormente tienen actividades de bares y restaurantes, sefialando que existen 229 bares y

restaurantes en el D. N., representando un porcentaje total entre 40.1% y 80%.
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Capitulo 1V | Metodologia y Procedimientos

Tipo de investigacion

El estudio presentado posee un enfoque cuantitativo, debido a la naturaleza de la
investigacion. Reirchardt, Charles en “Métodos cualitativos y cuantitativos en
investigacion evaluativa” (1986) define el método de investigacion cuantitativa como las

técnicas experimentales aleatorias, analisis estadisticos, estudios de muestras, etc.

Campbell y Stanley (1966) y Riecken (1974) son citados a menudo como firmes
defensores de los métodos cuantitativos. Campbell y Stanley (1966) describen lo
experimental como el Unico medio de establecer una tradicion acumulativa en el que cabe
introducir perfeccionamientos sin el riesgo de prescindir caprichosamente de los antiguos

conocimientos en favor de novedades interiores.

Riecken y otros autores (1974) opinan que los experimentos no solo conducen a
conclusiones causales mas claras sino que el mismo proceso del disefio experimental

contribuye a aclarar la naturaleza del problema que esta siendo estudiado.

Adicionalmente, se cataloga como un tipo de investigacién exploratoria y correlacional,
ya que estamos intentando investigar sobre un concepto poco estudiado en el pais, como
también establecer una relacion entre dos variables. En el capitulo 5 de “Metodologia de

la Investigacion” de Sampieri define estos conceptos como sigue:

o Estudios de alcance Exploratorio: el objetivo es examinar un tema o problema de
investigacion poco estudiado o que no ha sido abordado antes. Es decir, cuando la
revision de la literatura revel6 que Unicamente hay guias no investigadas e ideas
vagamente relacionadas con el problema de estudio, o bien, si deseamos indagar
sobre temas y areas desde nuevas perspectivas. Tal seria el caso de investigadores
que pretendieran analizar fendmenos desconocidos 0 novedosos como: una

enfermedad de recién aparicion, un término poco conocido, un catastrofe, etc.

50



Valor: Ayuda a familiarizarse con fendmenos desconocidos, obtener informacion
para realizar una investigacion mas completa de un contexto particular, investigar
nuevos problemas, identificar conceptos o variables promisorias, establecer

prioridades para investigaciones futuras, o surgir afirmaciones y postulados.

o Estudios de alcance Correlacional: este tipo de estudio tiene como proposito
medir el grado de relacion que existe entre dos 0 méas conceptos/variables, miden
cada una de ellas y después, cuantifican y analizan la vinculacion. Tales

correlaciones se sustentan en hipotesis sometidas a prueba.

Si dos variables estan correlacionadas y se conoce la magnitud de la asociacion,

se tiene base para predecir, con mayor 0 menor exactitud.

Meétodo de investigacion

Para determinar las cuestionantes que definen la innovacion, tomamos como referencia el
libro redactado por Rolando Guzman, en su analisis el “Esfuerzo innovador en Republica
Dominicana” (2010).

Por otro lado, a raiz de la ausencia de un instrumento formal de investigacion para medir
la inteligencia competitiva, creamos nuestro propio método de medicion basandonos en la

investigacion realizada y las diversas informaciones obtenidas.

Para esto, extrajimos los distintos enfoques de autores académicos encontrados sobre las
actividades que intervienen en el proceso de IC dentro de la empresa, especificando cada
autor/es correspondientes. Esto nos permitié crear el método de medicion para luego

extraer y cuantificar informacion referente a la IC.

51



Luego de evaluar ambas perspectivas descritas debajo, basamos las variables contenidas

en nuestro instrumento tomando los enfoques de la seccion 11, el cual expone diferentes

conceptos de IC resaltados por Porter, vistos desde la perspectiva de varios autores.

ENFOQUES SOBRE ACTIVIDADES QUE INTERVIENEN EN EL
PROCESO DE INTELIGENCIA COMPETITIVA DENTRO DE LA EMPRESA

1. Gestién de datos

1. Identificacion de

2. Analisis Donnay| . . .
. . principales competidores
3. Implicaciones y acciones Barson,
Taylor, . 2. Nuevos mercados
4. Organizar 2002; Fahey,
1986 i . 3. Conceptos
5. Analizar y juzgar el 1999; Fuld,
4. Productos
proceso de toma de 1995 i
.. 5. Oportunidades
decisiones
1. Competidores
Klanderman 2. Estrategias de
$1992; Snow, | 1. Recopilacion marketing
Bruke, Steven | 2. Andlisis e interpretacion Porter y | 3. Costos de investigacion
y Robert, | de la informacién (con el Kramer, |y desarrollo (1+D)
1986; Snow y | fin de cumplir el objetivo 2002 | 4. Procesos de negocio
Benford 1988, | de la toma de decisiones) 5. Futuro plan de
1992 expansion de los negocios
6. Fortalezas y debilidades
1. Competidores
2. Proveedores y clientes
Fleicher, 3. Tecnologia
2004; | 1. Recogida 4. Condiciones
Montgomery, | 2. Seleccion Choo, C. | econémicas
1987; Porter, | 3. Andlisis de la (1999) | 5. Entorno politico
1985; Sawers, | informacion 6. Entorno regulatorio
1983 7. Entorno social

8. Tendencias
demogréficas
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1. Mejores précticas
1. Recoilacién de 2. Andlisis del competidor
Nicholas, irlmformazién Adeline du | 3. Analisis de la industria
D., 2000 Toit | 4. Anélisis macro
2. Uso .
ambiental
5. FODA
1. Factores culturales
1. Recoleccion 2. Factores estratégicos
2. Analisis .| 3. Factores individuales
SCIP, 2008 3. Gestion de la C. Dhaoui 4. Factores informativos
informacion 5. Factores organizativos
6. Factores tecnoldgicos
Hawkins )
1. Recogida
(2004: 42) y od!
. 2. Analisis
Nasri (2011: e i .
3. Difusién de informacion
53)
1. Planificacion y direccion
Kahaner | 2. Recoleccién
(1995) | 3. Anélisis
4. Diseminacién
Pelsmacker,
I\/.Iu.ller, 1. Planificacion
Viviers, o,
2. Recopilacion
Saayman, e
Cuyvers, y 3. Anélisis
' ° | 4. Difusion de informacion
Jégers (2005: ust
606)
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Hipotesis del estudio

Bajo esta investigacion queremos demostrar la hipdtesis siguiente:

H: “Existe una relacion positiva y directamente proporcional entre la aplicacion de
métodos de inteligencia competitiva y el nivel de innovacion presentado en los

restaurantes ubicados en el Distrito Nacional de la Republica Dominicana”.

Disefio del estudio

Definicion del universo

Se considera como restaurante los establecimientos comerciales enfocados a la venta de
servicios de comidas y bebidas. Para fines de esta investigacion excluimos los comercios

pertenecientes a comida rapida.

Seleccion de Criterios

Definimos cuéles serian los criterios a evaluar en nuestra investigacion y delimitar la
poblacién para posteriormente definir la muestra. A continuacion, los criterios

estipulados:

Republica Dominicana

Zona Metropolitana de Santo Domingo
Distrito Nacional

Comercios formales
Conectividad/acceso a internet

Actividad econdmica: Restaurantes

N o gk~ wDdE

Estratos socioeconémicos: Clase social media - alta (A/B)
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De acuerdo al Atlas del Directorio de empresas, elaborado para la Oficina Nacional de
Estadisticas (2009), el Distrito Nacional posee 229 empresas, pertenecientes a la industria
de restaurantes y bares.

Tabla 14

( \ ¥
\ b= Porcentaje y Nimero de Empresas de Hoteles, Bares y
Restaurantes por Municipio:
Santo Domingo.2009

: -,r\\ J
} -~ y
3 ¢
)
{SANTO} (‘
DOMINGO NORTE .
. /’
by \\ "
L g ‘!\
2N [~ 2
v -
B

W W

Leyenda
Hoteles bares y restaurantes

L i
Republica Dominicana
Porcentaje del Total

% S mtckonss
0.1% - 5% o
/" Lt Provincis

M . Hoteles bares y restaurantes -
4 } L 51% - 15%

W orvies; cumpamentos y ctros tipos de hospece temporst | () 15.1% - 40%

[ W
B restaurances, bares y cantins W o o D

Lomte Mo

e brwenes. 2009

Fuente: Atlas del Directorio de empresas, elaborado para la Oficina Nacional de
Estadisticas (2009).

Obtencion del tamaro de la muestra

Tamafio de la muestra

Considerando los criterios y sectores delimitados, procedimos a seleccionar el tamafio de
la muestra. Para esto nos basamos en el nimero de empresas pertenecientes a la industria
de restaurantes ubicadas en el Distrito Nacional, destacados en el Atlas del Directorio de
empresas 2009, elaborado para la ONE. Tal como fue mencionado, la cantidad de

establecimientos dentro de esta industria indicada en el informe es de 229.
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La formula para determinar la muestra bajo una poblacion finita (digase cuando
conocemos el universo) es la siguiente:

k? « p*xq*N
n =
(e2x(N—1))+kZ*p=*q
Donde:
p = proporcién de éxito =50% (0.5)

q = Proporcion de fracaso = 50% (0.5)
N = Tamario de la poblacion =229

e = Error Muestral =5%

K =Valor para confianza  =1.96
K 1,15 1,28 1,44 1,65 1,96 2 2,58
Nivel de confianza 75% 80% 85% 90% 95% 95,5% 99%

Sustituyendo las variables obtenemos:

n = (1.96)2(0.5)(0.5)(229)
[(0.05)2(229 — 1] + [(1.96)2(0.5)(0.5)]

n= 21993 _ 21993 ~
0.57 + 0.96 1.53

Definicion de Sectores

Segun el informe general realizado por Antonio Morillo Pérez para el Ministerio de
Economia, Planificacion y Desarrollo “El Mapa de la pobreza en Republica Dominicana
2014” (octubre 2014), dentro de los sectores del Distrito Nacional que presentan un nivel
de pobreza menor al 5% se encuentran: La Esperilla, Piantini, Bella Vista, Naco y

Paraiso.
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Dichos sectores pertenecen a la Circunscripcion No. 1, la cual, de acuerdo al Analisis
Socioeconomico de las metropolis (2004), realizado por la Red de Observatorios para el
Desarrollo Participativo, dicha Circunscripcion estd limitada al Norte por la Avenida
John F. Kennedy, la Av. San Martin; al sur por el Mar Caribe; al Este por la Av. México,
Puente Mella y el Rio Ozama; al Oeste por la Av. Luperon, incluyendo la Urbanizacion
Costa Verde.

Tabla 15

Distrito Nacional: Porcentaje de hogares pobres por barrios, 2010

* | +

Leyenia

Bioe
-
-
-

-

Fuente: Morillo, Antonio. Mapa de la pobreza en la Republica Dominicana 2014,

Informe general Ministerio Economia, Planificacion y Desarrollo.

Técnicas de investigacion a utilizar

Para recolectar, procesar y analizar la informacion, seleccionamos como medio la
aplicacién de encuesta, dirigida a la muestra predeterminada para esta investigacion.

Dicha encuesta esta formulada bajo los factores que inciden en la innovacion, descrita en
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la Encuesta Nacional de Innovacion, Guzman, Rolando (2010) y los enfoques de la

seccion Il detalladas en el método de investigacion.

Con el fin de asegurar que los restaurantes seleccionados para la muestra posean
conectividad a la encuesta, contactamos a cada establecimiento, les solicitamos las
cuentas de correo electronico y procedimos a enviarle el link con el enlace de la encuesta

creada a traves de la plataforma de SurveyMonkey.

Segun el informe anual de la Comision Nacional de Sociedad de la informacion vy el
Conocimiento, “Telecomunicaciones y TIC en Republica Dominicana” (2009) la
provincia con mayor empoderamiento de Tecnologia de Informacion es el Distrito

Nacional.

Tabla 16

Mapa 1: Indice de Empoderamiento de
Tecnologias de la Informacion y la

Comunicacion 0.762 0 mas

0.523-0.761

0.284 -0.522
Menor o igual 2 0.283

=0
8Asy

Sam 22%2

Fuente: Informe Anual Telecomunicaciones y TIC en RepuUblica Dominicana 20009.

Comisién Nacional para la Sociedad de la Informacién y el Conocimiento.
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Plan de aplicacion de las técnicas de recoleccion de datos

Tal como expresamos en el método de investigacion, para evaluar la inteligencia
competitiva, tomamos los distintos enfoques de la seccion Il sobre las variables que
intervienenen el proceso de inteligencia competitiva dentro de la empresa. Para
determinar las variables que definen la innovacién, nos basamos en el libro de Rolando

Guzman, “Esfuerzo innovador en Republica Dominicana” (2010).

Consideramos que las variables obtenidas en la investigacion nos permiten estimar un
nivel de inteligencia competitiva e innovacion, ya que conglomera varias practicas y
actividades relacionadas, tales como: identificacion de competidores, FODA de la
industria, estandarizacion, generadores de pedido, andlisis del entorno, uso de
informacidn, nuevas tecnologias en busqueda de optimizar procesos, investigacion de
mejores practicas, modificaciéon de mend, innovaciones de productos y/o servicios, y

espacio fisico.

La encuesta fue aplicada a 144 empresas de la circunscripcion no. 1 del Distrito Nacional,
pertenecientes a la industria de restaurantes y bebidas. La misma fue segmentada en dos
partes: inteligencia competitiva (con 12 preguntas) e innovacion (con 10 preguntas). A

continuacion, las variables seleccionadas para la encuesta y puntuacion correspondiente:

INTELIGENCIA COMPETITIVA

Variable

‘ Puntuaciéon | Puntuacion

minima maxima
1 | Identificacion del FODA (industria) * 0 4

Nivel de estandarizacion de la logistica desde el suplidor de
materia prima hasta el consumidor final *

Atributos y servicios *
- Area exterior

- Area vinos

- Brunch

3 | - Happy hour 0 8
- Pet Friendly
- Salén privado
- Valet parking
- Wi-Fi
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Puntuacion | Puntuacion

# Variable . -
minima maxima
4 | ldentificacion de principales competidores * 0 2
5 | Implementacidn de estrategias de marketing * 0 4
Anadlisis sobre la posible captacion en el mercado, previo a la
6 | y . 0 2
introduccion de productos
7 | ldentificacion de factores que influyen dentro de la industria * 0 2
Andlisis del entorno *
- Tendencia geografica (aspecto cultural y econémico).
- Tendencia politica.
8 . 0 5
- Aspectos regulatorios.
- Tendencia social.
- Tendencia demografica.
9 Investigacion de mejores précticas utilizadas por otros negocios 0 2
(nacional o internacionalmente) *
Implementacion de nuevas tecnologias para optimizar el flujo
10 . - 0 2
desde proveedores hasta clientes
11 | Sistema para manejar la base de datos de clientes * 0 2
12 | Uso a la recopilacion de informacion relacionada con clientes * 0 4

INNOVACION
. Puntuacion Puntuacion
Variable . p
minima maxima

1 | Modificacion del mena * 0 4

2 | Cantidad innovaciones (modificaciones) de productos 1 5

3 | Categoria de la innovacién 1 4

4 Alcance (nueva para el negocio o mejora de producto 5 4
existente)
Implementacion de mejoras en servicio (diferenciacion ante

5 . * 0 4
otros competidores)

6 | Cantidad de innovaciones con enfoque a servicios 1 5

7 | Categoria de la innovacion 1 4

8 Alcance (nueva para el negocio o mejora de servicio 2 4
existente)

9 | Remodelacion del establecimiento * 0 4
Implementacion nuevo método/proceso de produccién para

10 . o . 0 4
optimizar la elaboracion de los platos

D

* Puntos obligatorios.

Como se observa en las tablas anteriores, a cada variable se le asignd una puntuacion en

base a nuestro criterio como sustentantes de esta investigacion de acuerdo al peso
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considerado para cada factor. El limite inferior es de 0 y el limite superior de 42. Esto
quiere decir que, luego de completar todas las preguntas el indice maximo en ambas

partes (inteligencia competitiva e innovacién) es de 42 puntos y el minimo 0.

Plan de andlisis de los datos

Posterior a la recoleccion de datos, utilizamos las funciones de graficar resultados en la
plataforma de SurveyMonkey para obtener las informaciones descriptivas de forma
particular por cada variable general evaluada: (1) indice de Innovacion e (1) indice de

Inteligencia Competitiva.

Por otro lado, con el fin de determinar la relacion existente entre las variables evaluadas

en este trabajo (1 y 11), aplicamos diversos métodos matematicos.

Entre ellos:

1) Chi-cuadrado

2) Gréfico de dispersion
Conceptos
1) Chi-cuadrado

Es una prueba de hipdtesis que compara la distribucion observada de los datos con una
distribucion esperada. Realizamos la misma utilizando el programa estadistico de
Minitab.

2) Grafico de dispersion

Es una grafica que se utiliza para explorar la relacion potencial entre un par de variables
continuas. Bajo esta investigacion, asignamos como ejes los Indices de Innovacion (eje

X) y de Inteligencia Competitiva (eje Y).
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Para procesar la informacion generada, exportamos a Excel las puntuaciones individuales
de cada muestra por seccion y, utilizando este método matematico, procedimos a graficar
los resultados obtenidos.

En caso de evidenciar mayores concentraciones en los cuadrantes 1 y Il (esquina superior
derecha y esquina inferior izquierda respectivamente) estariamos presenciando una
relacion positiva y directamente proporcional, afirmando la hipdtesis planteada en nuestra

investigacion.
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Capitulo V | Resultados

Bajo este capitulo, mostramos la presentacion de los datos, considerando el esquema

metodoldgico expuesto en el capitulo anterior:

Descriptivos

Innovacion (Seccién | de la encuesta)

o EI'90.9% de los restaurantes seleccionados ha realizado alguna modificacion en el
menu (de productos y bebidas ofrecidos) en el ultimo afio; 81.8% es a nivel del

Servicio.

o EI 70% realiz6 mas de 4 modificaciones a sus platos y bebidas en el ultimo afio.
44.4% en servicios.

o En cuanto a los productos ofertados, los restaurantes tienden a enfocarse un
26.7% mas en la creacion de nuevos conceptos que en el servicio, para el mercado
del Distrito Nacional de Santo Domingo.

- Producto: 60%
- Servicio: 33.3%

o Por otro lado, un alto porcentaje de establecimientos (81.8%) ha procurado
optimizar la elaboracion de platos, bajo nuevos métodos y procesos de

produccién.

o EI 54.5% considera que la reestructuracion en sus espacios fisicos es un factor

importante para su esquema de innovacion.
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Inteligencia Competitiva (Seccion Il de la encuesta)

o Se evidencia que la industria de restaurantes no evalla las amenazas de la
misma para la toma de decisiones (solo un 11.1% si toma en cuenta el factor

mencionado).

rortalezss _ 55,6%

Debilidades 55,6%

Oportunidades 44, 4%

Amenazas - 11,1%

Hinguna de las
anteriores

o Todos los restaurantes muestran estandarizacion en algin eslabdn de la cadena
de suministro (44.4%) o a lo largo de todo el flujo del proceso (55.6%), desde

el suplidor de materia prima hasta el consumidor final.

o Existe una ausencia de identificacion de competidores en un 22.2% de los

establecimientos encuestados.

o Solo el 55.6% han implementado estrategias de Marketing, tales como “taste”,
pruebas a consumidores y despliegues publicitarios. EI mismo porcentaje
aplica para aquellos que han analizado la posible captacion en el mercado,

previo a la introduccién de sus productos (platos y bebidas).

o El 44.4% carece de un sistema para manejar la base de datos de sus clientes.
Dentro del 55.6% restante, solo un 50% le da algun uso a la recopilacion de

informacion relacionada con sus clientes.
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o El atributo menos usual con los que cuentan los restaurantes es el de “pet

friendly” (permision de animales), representando un 10%.

"Pet friendly"
(permisién de animales)

"Brunch"
(desayuno tardio)

Area vinos

"Happy hour"
(2x1 en bebidas)

"Valet parking"
(servicio de estacionamiento)

Sal6n privado

Area exterior

Wi-Fi 100%

o Un 11.1% carece de la identificacion de los diversos factores que influyen
dentro de la industria de restaurantes y bebidas.

o Unicamente el 44.4% ha indagado sobre mejores précticas utilizadas por otros

negocios de su misma industria.

o EI 11.1% se encuentra ausente en el uso de nuevas tecnologias para optimizar

el flujo desde los proveedores hasta los clientes.
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o Existe una falta de atencién en el 11.1% de los encuestados hacia las

tendencias geogréaficas, sociales, demogréaficas, politicas y aspectos
regulatorios. Las Ultimas dos tendencias mencionadas, fueron obviadas por la

totalidad de la muestra.

Tendencia

geografica... 66,7%

Tendencia

politica.

Aspectos
regulatorios.

Tendencia

social. 66,7%

Tendencia
demDQfﬂﬁcﬂ- _ 33'3%

Hinguno de los
anteriores. 11,1%

0%  10% 20% 30% 40% 0% 0% T0% 80% 90% 100%
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Analisis de fiabilidad del instrumento (Alfa de Cronbach)

Con el objetivo de evaluar la confiabilidad de los elementos de la encuesta, nos basamos

en la formula siguiente:

2
S
K 1—22'
K-1| s

Donde:

K: Cantidad de preguntas o items
Si%: Sumatoria de varianzas de los items

S+2: Varianza de la suma de los items

Obtuvimos un coeficiente de 0.88 para 22 items, indicando una alta consistencia y

validez del instrumento de medicion disefiado.

Chi-cuadrado

Ho: El indice de innovacion de una empresa es independiente a su indice de inteligencia

competitiva.

Hi: El indice de innovacion de una empresa depende de su indice de inteligencia

competitiva.
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indices de indices de Inteligencia indices de indices de Inteligencia
No. p " Total No. ) " Total
Innovacién Competitiva Innovacién Competitiva
1 26 21 47 73 38 28 66
2 26 34 60 74 34 43 77
3 25 29 54 75 31 37 68
4 31 31 62 76 17 17 34
5 30 28 58 77 8 34 42
6 9 9 18 78 6 30 36
7 34 21 55 79 10 14 24
8 31 25 56 80 33 34 67
9 35 6 41 81 25 29 54
10 35 5 40 82 23 27 50
11 33 34 67 83 28 37 65
12 25 29 54 84 40 27 67
13 23 27 50 85 31 40 71
14 28 37 65 86 41 36 77
15 40 27 67 87 21 38 59
16 31 40 71 88 20 14 34
17 41 36 77 89 10 22 32
18 37 21 58 90 28 37 65
19 27 30 57 91 40 27 67
20 24 23 47 92 31 40 71
21 16 10 26 93 41 36 77
22 6 9 15 94 28 37 65
23 38 21 59 95 40 27 67
24 36 27 63 96 31 40 71
25 23 22 45 97 41 36 77
26 21 31 52 98 24 20 44
27 8 11 19 99 16 34 50
28 1 17 18 100 14 6 20
29 25 28 53 101 31 32 63
30 31 21 52 102 29 26 55
31 22 27 49 103 25 28 53
32 32 37 69 104 31 21 52
33 23 21 44 105 38 24 62
34 36 26 62 106 13 10 23
35 32 41 73 107 20 14 34
36 29 35 64 108 7 15 22
37 10 15 25 109 6 19 25
38 16 14 30 110 20 11 31
39 15 10 25 111 4 18 22
40 5 7 12 112 4 6 10
41 15 16 31 113 36 35 71
42 6 10 16 114 38 37 75
43 14 19 33 115 39 41 80
44 1 15 16 116 39 40 79
45 22 23 45 117 41 41 82
46 33 28 61 118 42 37 79
47 40 25 65 119 39 39 78
48 41 30 71 120 40 35 75
49 41 29 70 121 38 37 75
50 40 25 65 122 30 31 61
51 41 7 48 123 25 28 53
52 23 18 41 124 20 20 40
53 36 7 43 125 26 21 47
54 16 34 50 126 26 34 60
55 14 6 20 127 25 29 54
56 31 32 63 128 26 21 47
57 29 26 55 129 26 34 60
58 25 28 53 130 25 29 54
59 31 21 52 131 25 29 54
60 22 27 49 132 23 27 50
61 32 37 69 133 28 37 65
62 23 21 44 134 40 27 67
63 36 26 62 135 20 30 50
64 32 41 73 136 16 26 42
65 29 35 64 137 30 24 54
66 10 15 25 138 30 25 55
67 31 28 59 139 25 29 54
68 27 30 57 140 23 27 50
69 33 23 56 141 28 37 65
70 24 29 53 142 40 27 67
71 34 39 73 143 36 7 43
72 25 23 48 144 16 34 50
Total 1873 1716 3589
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Indices de indices de Inteligencia indices de [indices de Inteligencia
No. L . Total No. L . Total
Innovacién Competitiva Innovacién Competitiva
1 25 22 47 73 34 32 66
2 31 29 60 74 40 37 77
3 28 26 54 75 35 33 68
4 32 30 62 76 18 16 34
5 30 28 58 77 22 20 42
6 9 9 18 78 19 17 36
7 29 26 55 79 13 11 24
8 29 27 56 80 35 32 67
9 21 20 41 81 28 26 54
10 21 19 40 82 26 24 50
11 35 32 67 83 34 31 65
12 28 26 54 84 35 32 67
13 26 24 50 85 37 34 71
14 34 31 65 86 40 37 77
15 35 32 67 87 31 28 59
16 37 34 71 88 18 16 34
17 40 37 77 89 17 15 32
18 30 28 58 90 34 31 65
19 30 27 57 91 35 32 67
20 25 22 47 92 37 34 71
21 14 12 26 93 40 37 77
22 8 7 15 94 34 31 65
23 31 28 59 95 35 32 67
24 33 30 63 96 37 34 71
25 23 22 45 97 40 37 77
26 27 25 52 98 23 21 44
27 10 9 19 99 26 24 50
28 9 9 18 100 10 10 20
29 28 25 53 101 33 30 63
30 27 25 52 102 29 26 55
31 26 23 49 103 28 25 53
32 36 33 69 104 27 25 52
33 23 21 44 105 32 30 62
34 32 30 62 106 12 11 23
35 38 35 73 107 18 16 34
36 33 31 64 108 11 11 22
37 13 12 25 109 13 12 25
38 16 14 30 110 16 15 31
39 13 12 25 111 11 11 22
40 6 6 12 112 5 5 10
41 16 15 31 113 37 34 71
42 8 8 16 114 39 36 75
43 17 16 33 115 42 38 80
44 8 8 16 116 41 38 79
45 23 22 45 117 43 39 82
46 32 29 61 118 41 38 79
47 34 31 65 119 41 37 78
48 37 34 71 120 39 36 75
49 37 33 70 121 39 36 75
50 34 31 65 122 32 29 61
51 25 23 48 123 28 25 53
52 21 20 41 124 21 19 40
53 22 21 43 125 25 22 47
54 26 24 50 126 31 29 60
55 10 10 20 127 28 26 54
56 33 30 63 128 25 22 a7
57 29 26 55 129 31 29 60
58 28 25 53 130 28 26 54
59 27 25 52 131 28 26 54
60 26 23 49 132 26 24 50
61 36 33 69 133 34 31 65
62 23 21 44 134 35 32 67
63 32 30 62 135 26 24 50
64 38 35 73 136 22 20 42
65 33 31 64 137 28 26 54
66 13 12 25 138 29 26 55
67 31 28 59 139 28 26 54
68 30 27 57 140 26 24 50
69 29 27 56 141 34 31 65
70 28 25 53 142 35 32 67
71 38 35 73 143 22 21 43
72 25 23 48 144 26 24 50
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x* =5.33015E-18

p = 191.44196

Con un nivel de confianza del 95% y un tamafio de muestra de 144 empresas, dado que
191.44 es mayor que 5.33E-18, podemos decir que el indice de Innovacion y el indice de
Inteligencia Competitiva son variables dependientes, por tanto, se rechaza la hipotesis

nula.

Gréfico de dispersion
Innovacion e Inteligencia Competitiva

En la gréafica de dispersion siguiente, se muestra el comportamiento de los datos:

INTELIGENCIA Grafica de dispersion
COMPETITIVA

INNOVACION
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40 42
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Se observa que los datos presentan un comportamiento lineal con una tendencia a una
pendiente positiva (+), siendo que el 89.58% de la muestra se encuentre concentrada en

los cuadrantes | y 111, presenciando una relacion directamente proporcional.
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Capitulo VI | Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

o De modo general, los resultados arrojados muestran una desviacion estandar de un

20%, indicando que existe una dispersion relativamente baja entre cada muestra 'y

la media.

o Podemos inferir que los restaurantes del Distrito Nacional de la Republica

Dominicana implementan diversas précticas de innovacion. Dicha afirmacion es

sustentada por los resultados obtenidos:

Modificacion del mend. 90.9% ha realizado algun cambio en sus productos
ofrecidos.
= Cantidad de innovaciones: 70% realiz6 mas de 4 modificaciones a sus

platos y bebidas en el ultimo afio.

Implementacion de mejoras en servicio. 81.8% ha realizado alguna
alteracion al servicio ofrecido.
= Cantidad de innovaciones: 44.4% realiz6 mas de 4 modificaciones a

nivel del servicio brindado al cliente.

Creacion de nuevos conceptos de productos, no Unicamente para el
negocio, sino también para el mercado del Distrito Nacional. 60% de dichos

conceptos representan una novedad para el D. N.

Remodelacion del establecimiento. 54.5% considera que la reestructuracion
en sus espacios fisicos es un factor importante para su esquema de

innovacion.

Implementacion de nuevos métodos/procesos de produccion. 81.8% ha

procurado optimizar de la elaboracién de platos.

72



o Por otro lado, se evidencian diferentes métodos de inteligencia competitiva
aplicados en sus esquemas de negocio. Estos son detallados a continuacion,
avalados por datos obtenidos:

- ldentificacion del FODA (industria).

- Nivel de estandarizacion de la logistica. 55.6% presenta estandarizacion
desde el suplidor de materia prima hasta el consumidor final y 44.4% en

algin eslabon de la cadena de suministro.

- Atributos y servicios. Méas del 50% cuenta con atributos y/o servicios de
“Happy hour” (2x1 en bebidas), “valet parking” (servicio de
estacionamiento), salon privado, area exterior y wi-fi. Estos aspectos son sin
duda alguna, generadores de pedido para los establecimientos que los

poseen.

- ldentificacion de principales competidores. 77.8% presta atencion a esta

tarea.

- Implementacion de estrategias de marketing. 55.6% incluyen pruebas a
consumidores (“taste”) y despliegues publicitarios dentro de sus practicas de

mercadeo.

- Andlisis sobre la posible captacion en el mercado, previo a la introduccién

de productos.

- Identificacién de factores que influyen dentro de la industria. 88.9%

observa dichos factores.
- Analisis del entorno. 66.7% evalua las tendencias geogréaficas y sociales.

- Investigacién de mejores practicas utilizadas por otros negocios (nacional

0 internacionalmente).
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- Implementacion de nuevas tecnologias. 90% las aplica para la optimizacion

del flujo, desde proveedores hasta clientes.

- Sistema para manejar la base de datos de clientes. 56% cuentan con el

mismo.

- Uso a la recopilacion de informacion relacionada con clientes.

o De acuerdo a los resultados derivados del anélisis de Chi-cuadrado, avala que
existe una relacion positiva y directa entre las practicas de inteligencia
competitivas y el nivel de innovacion experimentado por los restaurantes del

Distrito Nacional de la Republica Dominicana.

o Adicionalmente, tomando como referencia el grafico de dispersion presentado en
el capitulo de resultados, se demuestra la hipétesis planteada en nuestro trabajo de
investigacion, ya que el comportamiento lineal de la dispersion de los resultados

indica una tendencia hacia una pendiente positiva.

o Por consiguiente, luego de haber concluido con el procesamiento e interpretacion
de los datos, podemos ratificar que se evidencia una relacion entre las variables de
inteligencia competitiva e innovacion, practicadas por los restaurantes ubicados

en el Distrito Nacional.
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Recomendaciones
Recomendamos a los restaurantes del Distrito Nacional de la Republica Dominicana:

A nivel de innovacion,
o Otorgar importancia a la innovacion enfocada al servicio brindado al cliente.

v Aplicar alguna estrategia de marketing que atraiga un mercado potencial al
negocio.

v Darle peso a las opiniones generadas por los clientes sin obviar el minimo
detalle. Un gran error es subestimar el poder de las quejas ignoradas y su
impacto en el mercado de la industria de restaurantes.

v’ Hacer sentir importante a la clientela de un modo honesto, de tal forma que
genere personas con alta fidelidad a visitar el negocio. Definitivamente
representa un “win-win” (ganar-ganar), ya que ambas partes estarian

recibiendo beneficios.

o Destinar parte del presupuesto a la reestructuracion de los espacios fisicos,
aumentando tanto el nivel de satisfaccion visual y percepcion de innovacion que
posee el cliente, como también la comodidad que experimentan los recursos

humanos de la empresa. Indirectamente, esto aumentaria la eficiencia operacional.

A nivel de inteligencia competitiva,
o Aunque los establecimientos encuestados reconocen en su mayoria Sus
competidores, se recomienda un andlisis externo de la industria, particularmente

el impacto de los competidores.

Para esto podria incluirse como estrategia, la asignacion de un "mystery shopper"
(comprador misterioso), el cual es un término utilizado para la persona encargada
de dirigirse a otros establecimientos de la industria y observar mejores practicas al
visualizar cuales aspectos quiza pasan por alto a la hora de ofrecer atenciones al

cliente.
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Incluir dentro de sus estrategias de marketing, sesiones de prueba con
consumidores (comunmente conocido como “taste”) al querer lanzar la
implementacién de un nuevo cambio de producto, en este caso de algun plato o
bebida. Esto aplicaria de igual modo a nivel de servicio o de estructura

organizacional.

Observar durante un periodo de 3 meses cuales son los errores mas frecuentes a lo
largo de la cadena de suministro, e idear flujos de procesos Optimos, para
minimizar dichos errores y estandarizar al maximo las actividades realizadas. Esto
derivaria sin duda, algun tipo de ahorro, ya que existiria una disminucion en el
tiempo operativo de multiples tareas que actualmente podrian representar

reprocesos y por supuesto costos asociados.

Para la captacion de nuevos clientes, algunos restaurantes podrian considerar la
inclusién de informaciones tales como alergias y calorias. Ademas evaluar la

permisién de animales dentro de su establecimiento.

Considerar las tendencias politicas y aspectos regulatorios del pais al momento de
evaluar cualquier tipo de estrategia de negocios, de modo que puedan cubrir las

posibles amenazas a valorar.

Darle uso a las informaciones que maneja cada establecimiento de restaurantes en
la base de datos de sus clientes y analizar estadisticamente si existe algin tipo de
tendencia/comportamiento que puedan tomar como ventaja para formular

estrategias.

Investigar tendencias internacionales en el &mbito gastrondmico que puedan ser
incluidas en el mend de platos y bebidas, y generar ventajas competitivas en la

industria.
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ANEXOS

Anexo 1. Formulacion de la encuesta

Cantidad de preguntas en total: 22

Duracion aproximada de llenado: 6 minutos

Innovacion e Inteligencia Competitiva en

Restaurantes Zona Metropolitana (Sto. Dgo.)

Nombre del restaurante:
Direccion:
E-mail:
Pagina web:
Instagram:
Facebook:
INNOVACION
indice maximo: 42 puntos

Cantidad de preguntas: 10

-

o Si
No (Pase a pregunta 5)

o

. ¢El'menu (productos y bebidas ofrecidos) ha sido modificado en el ultimo afio?

+4
+0

2. ¢Cuéntas innovaciones (modificaciones) de productos diria usted que han realizado en

los ultimos 2 afios?
1

2

3

4

Mas de 4

O O O o o

+1
+2
+3
+4
+5
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3. ¢En cual de las siguientes categorias se encuentran dichas innovaciones?

0 Nueva para el negocio, pero no para el mercado del D.N. de Sto. Dgo.  +1

0 Nueva para el mercado del D.N. de Sto. Dgo. (No estaba siendo ofrecido antes por
ninguno de sus competidores en el mercado de Santo Domingo, aunque ya existe en otros
mercados nacionales). +2

0 Nueva para el mercado mundial. +4

4. Estas innovaciones fueron:
0 Completamente nueva/s para el negocio. +4

0 Una mejora sustancial del producto ya existente. +2

5. ¢Han implementado en el Gltimo afio mejoras en el servicio ofrecido al cliente?
(Précticas que permiten diferenciarse ante otros competidores).

o Si +4

0 No (Pase a pregunta 9) +0

6. ¢Cuantas innovaciones de servicios diria usted que han realizado en los ultimos 2

afos?

o1 +1
0 2 +2
o3 +3
0 4 +4
0 Mésde4 +5

7. ¢En cual de las siguientes categorias se encuentran dichas innovaciones?

0 Nueva para el negocio, pero no para el mercado del D.N. de Sto. Dgo.  +1

0 Nueva para el mercado del D.N. de Sto. Dgo. (No estaba siendo ofrecido antes por
ninguno de sus competidores en el mercado de Santo Domingo, aunque ya existe en otros
mercados nacionales). +2

0 Nueva para el mercado mundial. +4
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8. Estas innovaciones fueron:
o Completamente nueva/s para el negocio. +4
0 Una mejora sustancial del servicio ya existente. +2

9. ¢Hasido remodelado el establecimiento en los Gltimos 2 afios?

o No +0
o Si +2
0 Masdelvez +4

10. ¢Han implementado algin nuevo método/proceso de produccion para optimizar la

elaboracion de los platos?

o Si +4

o No +0
INTELIGENCIA COMPETITIVA

indice maximo: 42 puntos

Cantidad de preguntas: 12

1. ¢Cual de las siguientes han procurado identificar considerando el negocio e industria a
la que pertenece (restaurantes y bebidas)?

0 Fortalezas +1
0 Debilidades +1
0 Oportunidades +1
0 Amenazas +1
o Ninguna de las anteriores +0

2. ¢Como se encuentra establecido el proceso del negocio (logistica desde el suplidor de

materia prima hasta el consumidor final)?

0 100% estandarizado en todo el flujo. +5
0 Estandarizado a medias. +3
0 No estandarizado en ninguna de las actividades del proceso. +0
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3. Indique cuales de estos servicios y atributos posee: +8 (1 c/u)
Area exterior

Area vinos

Brunch

Happy hour

Pet Friendly

Saldn privado

Valet parking

Wi-Fi

O O O O o o o o

4. Dentro de las actividades que realiza la empresa, ¢se encuentra la identificacion de los
principales competidores de la industria de restaurantes y bebidas?

o Si +2

o No +0

5. ¢Han implementado alguna accién de mercadeo para diferenciar su negocio ante los
competidores? (Estrategias de marketing tales como tales como taste, pruebas a
consumidores, despliegues publicitarios u otras actividades).

o Si +4

o No +0

6. Antes de la introduccion de sus productos (platos y bebidas), ¢realizaron un analisis
sobre la posible captacion en el mercado (D.N. de Sto. Dgo.)?

o Si +2

o No +0

7. Dentro de las actividades que realiza la empresa, ¢se encuentra la identificacion de los
diferentes factores que influyen dentro de la industria de restaurantes y bebidas?
o Si +2
o0 No +0
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8. ¢Cudles de los siguientes entornos han considerado para analizar el negocio?
0 Tendencia geografica (aspecto cultural y economico). +1
0 Tendencia politica. +1
0 Aspectos regulatorios. +1
0 Tendencia social. +1
0 Tendencia demogréfica. +1

9. ¢Han investigado sobre mejores préacticas utilizadas por otros negocios (de su misma

industria, nacional o internacionalmente) con el fin de emularlas?
o Si +2
o No +0

10. ¢Implementan nuevas tecnologias para optimizar el flujo desde los proveedores hasta

los clientes?

o Si +2
o En algunas partes del proceso +1
o No +0

11. ¢Cuentan con un sistema para manejar la base de datos de sus clientes?
o Si +2
o No +0

12. ;Le dan algun uso a la recopilacion de informacion relacionada con sus clientes?
o Si +4
o No +0
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Anexo 2. Lista de restaurantes seleccionados para la muestra

(Algunos comercios se encuentran repetidos por ser sucursales manejadas por distintos

administradores).

Applebee’s

Casa Vera

Asadero Los Argentinos
Chef Pepper

El Agave

Gloria Bendita

Manna

Meson Cienfuegos

© o N o g Bk~ wDhPE

Mila Restaurante

=
o

. La Locanda

[
[

. Yokomo

=
N

. Yao

=
w

. Tony Roma’s

H
S

. La Lasagna

[ERY
ol

. Green Bowl

=
»

. Forno Bravo

-
\‘

. Boga Boga
. Olivo

. Il Cappuccino

N
o © o™

. Zafarrancho de Anton

N
[y

. Tostén Gourmet

N
N

. Alfresco

N
w

. Anacleto y Dorotea
24. Andres Carnes

25. Asian Market

26. Bambam Sushi

217.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44,
45.
46.
47.
48.
49.
50.
51.
52.

Baladi

Belinda’s Gourmet
Celeste Latin Brasserie
Ciao

Cloé

Delight

Dolce Italia

Expreso Jardin Chino
Just China

Market

Mix

Meatpacking
Fabrizio’s Pizza

Jade Restaurant

Kogi Grill

Season's

La Forchetta

Meat Lovers

Nipau

Nocciola

Osteria da Ciro
Segafredo

Vito’s

Tu Quipe

AJ’s Burgers and More
Adrian Tropical
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53.
54,
55.
56.
S7.
58.
59.
60.
61.
62.
63.
64.
65.
66.
67.
68.
69.
70.
71.
72.
73.
74.
75.
76.
77.
78.
79.
80.
81.
82.

Brazai

Carne & Co

Colatte Café

Creme Brulee

Don Pepe

La Dolcerie

Francesco

La Posta

Julieta

Fratello

Fresh Fresh Café

La Cuchara de Madera
Laurel Food And Wine
Loretta

Sonoma

Max Fifty

O.livia

3 Mariachis

Mustard’s

Trattoria Pizzarelli

Il Capriccio

Samurai

Anahi's The Restaurant
Victoria By Porter House
Ziva

Asador de Antonio
Don Nestor Parrillada
Il Bacareto

La Rambla

Olivo Restaurante

83.
84.
85.
86.
87.
88.
89.
90.
91.
92.
93.
94.
95.
96.
97.
98.
99.

100.
101.
102.
103.
104.
105.
106.
107.
108.
109.
110.
111.
112.

PanePazzo
Cantabrico

Il Caminetto

Just Grill

Fabrizio's Pizza
Little Caesars

La Libanesa

La Locanda

Yokomo

Patagonia Grill
Aromas

Café SBG

Cafe 401

El Taquito Nortefio
Carmel

Lincoln Road

Maria Bonita

Mijas

Mitre

Filomena
Trattoria Angiolino
Shibuya Ichiban
L’epicier de L’Orient
Caramella Bakery
Chili’s Grill & Bar
Il Capo

Il Giardino

P.F. Chang's

Tony Roma's

Papaupa
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113. Muelle 47

114. Buen Provecho

115. Anacleto y Dorotea
Montaditos

116. Barrigallena

117. Cairo's

118. David Crokett

119. Don Pan & Mrs. Café

120. La Churreria

121. Jameo

122. Pizza Il Forno

123. Ceres Cocina Vegetariana

124. MeiMei

125. Sully

126. Grill House

127. Encuentro Parrillada

128. Winston's Grill

129.
130.
131.
132.
133.
134.
135.
136.
137.
138.
139.
140.
141.
142.
143.
144,

Wok Piantini
Travesias
Sibarita
Once 30
Nam Nam
Elysée

Don Pincho
Moriqueta
La Carrnita
Dolores
Chaplin
Dolce Italia
Santru
Scherezade
Al Barakah
Hills

88



Anexo 3. Detalle Circunscripcion Numero 1.

Los limites territoriales de esta circunscripcion estan definidos de la siguiente manera:
* Al Norte: Av. John F. Kennedy y Av. San Marti, incluyendo el Ens. Kennedy
* Al Sur: Mar Caribe

¢ Al Este: Av. Francisco Alberto Caamano, desde el Puente Mella hasta la calle

Arzobispo Merifio

e Al Oeste: Av. Luperén, desde la John F. Kennedy hasta la prolongacion Av.

Independencia hasta Costa Azul

La Circunscripcion No. 1, tiene una poblacién aproximada de 316,755 habitantes,
98,952 viviendas y 90,498 hogares sobre los 41 km2 de superficie distribuidos en barrios,
calles, manzanas y viviendas. Se considera como la Circunscripcion que mayor nimero
de espacios urbanos comprende. De particulares caracteristicas y gran peso a nivel
metropolitano, ya que abarca espacios pertenecientes a la memoria urbana de la ciudad y
de impacto a gran escala, ejemplo de ello son: El Centro de Los Héroes, Parque Mirador
Sur, Parque Litoral Sur, Ciudad Colonial, entre otros de gran importancia.

Sectores que la componen: Barrios y Sub-barrios

Hondura del Oeste Los Olmos
Hondura del Oeste Invi Sur

AESA Hondura del Norte
Luz Consuelo Hondura del Norte
Atlantida Sandra |

16 de Agosto Sandra Il
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Barrio Luz

Consuelo Norte

Proyecto José Contreras Gacela
Paseo de los Indios

Paseo de los Indios Manresa Altagracia
Los Cacicazgos

Los Cacicazgos

Renacimiento

Renacimiento

Restauradores

Residencial Rosmil
Manganagua

Milloncito

San Gerénimo

San Geronimo

Estancia Nueva

Ciudad Moderna Los Pinos

Las Praderas

Los Laureles

Los Jardines

Los Prdceres Gala Constelacion
Country Club La Yaguita
Jardin Botanico

Jardin Botanico

Paraiso

Paraiso

Julieta Morales o Urbanizacion

Fernandez

Julieta Morales o Urbanizacion

Fernandez

Los Praditos

Los Prados

Los Prados La Castellana
Los Millones

Los Millones

Mirador Norte

Mirador Norte

Mirador Sur

Mirador Sur
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Los Maestros
Maria Josefina
Enriquillo

Barrio San Gabriel
Marién

Ofelia Nordesa |
Barrio Semillero
Barrio San Miguel
Barrio Enriquillo
Alfimar

Miramar
Miramar
Velazcasa
Gildamar

Costa Caribe

Beta

Solimar

Urbanizacion Independencia

Nordesa Il

Tropical Metaldom
Tropical Metaldom
Villa Diana
Dominicanos Ausente
Jardines del Caribe
Jardines del Sur

Jardines del Sur Alfimar Las Acacias

Las Auroras Residencial KG San José

Atala

Atala Roca mar KG El Portal

Bella Vista

Bella Vista EI Semillero Chichiguao
Quisqueya

Quisqueya Evaristo Morales
Piantini

Piantini Ensanche Serrallos

La Julia

Seminario ElI Manguito

Nuestra Sefiora de la Paz
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Nuestra Sefora de la Paz
General Antonio Duvergé

General Antonio Duvergé

Honduras

Maripili

30 de Mayo

30 de Mayo

Villa Alejandrina
Las Piedra

Cacique

Brisas del Mar

Mar Azul

Plaza CQ I
CQ2CQ3
Antillas

Costa Brava

Centro de los Héroes
Centro de los Héroes

Mata Hambre

La Feria

Ciudad Universitaria

Ciudad Universitaria

La Julia
La Julia
La Esperilla
La Esperilla

Ensanche Naco

Ensanche Naco

La Yuca

Centro Olimpico Juan Pablo Duarte
Centro Olimpico Juan Pablo Duarte
Miraflores

Miraflores

San Juan Bosco

San Juan Bosco

Gazcue

Gazcue

Reparto Aguedita
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Ensanche Independencia
La Primavera

Ciudad Nueva

Ciudad Nueva

San Carlos

San Carlos

Ciudad Colonial
Ciudad Colonial
San Miguel
Santa Barbara
San Lazaro

La Atarazana
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Anexo 4. Indices de Calidad de Vida en Republica Dominicana

Mapa 2.3
Repiiblica Dominicana: Indice de Calidad de Vida (ICV) promedio por municipios y distritos
municipales, 2010

Fuente: Apéndice estadistico del Mapa de la pobreza 2014.

Mapa 2.2
Repiiblica Dominicana: Indice de Calidad de Vida (ICV) promedio por provincias, 2010

Fuente: Apéndice estadistico del Mapa de la pobreza 2014.
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Anexo 5. Distribucion Chi Cuadrado x?

TABLA 3-Distribucion Chi Cuadrado xz
P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el chi cuadrado tabulado. v = Grados de Libertad

v/p ] 0,001 | 0,0025 [ 0,005 0,01 0,025 0,05 0,1 0,15 0,2 0,25 0.3 0,35 0.4 0.5
1 J 108274 | 01404 | 78794 | 66349 | 50239 | 38415 | 27085 | 20722 | le4 | 13233 | 10742 | 08735 | 07083 0.4549
2 138150 | 119827 | 10,5965 9.2104 73778 59915 4.6052 3.7942 3.2189 2.7726 24079 2.0996 1.8326 1.3863
3 | 162660 | 143202 | 12.8381 | 113449 | 93484 | 78147 | 62514 | 53170 | 46416 | 41083 | 36649 | 32831 | 29462 2.3660
4 | 184662 | 164238 | 148602 | 132767 | 111433 | 04877 | 77704 | 67440 | 50886 | 53853 | 48784 | 44377 | 40446 3.3567
S | 205147 | 183854 | 167496 | 150863 | 128325 | 110705 | 92363 | 8152 | 72893 | 66257 | 60644 | 55731 | 51319 43515
6 | 224575 | 202491 | 185475 | 168119 | 144494 | 125016 | 10.646 | 94461 | 85581 | 7.8408 | 72311 | 6.6948 | 6.2108 53481
7 ] 243213 | 220402 | 202777 | 184753 | 160128 | 140671 | 12,0170 | 107479 | 9.8032 | 0.0371 | 83834 | 7.8061 | 7.2832 63458
8 | 261230 | 237742 | 210540 | 200002 | 17.5345 | 155073 | 13.3616 | 120271 | 11.0301 | 102189 | 95245 | 80004 | 83505 7.341
9 | 278767 | 254625 | 235803 | 216660 | 100228 | 169100 | 14,6837 | 132880 | 122421 | 113887 | 10.6564 | 10.0060 | 94136 8.3428
10 | 295879 | 270119 | 251881 204832 | 183070 | 159872 | 145339 | 13.4420 | 125489 | 117807 | 110971 | 104732 9.3418
11 | 312635 | 287201 | 26.7569 219200 | 10,6752 | 172730 | 157671 | 146314 | 137007 | 12.8087 | 121836 | 115208 | 109109 | 10.3410
12 | 320002 | 303182 | 282007 233367 | 21,0261 | 185493 | 169803 | 158120 | 148454 | 140111 | 132661 | 12,5838 | 110463 | 113403
13 | 345274 | 31.8830 | 20.8103 247356 | 223620 | 19,8119 | 18.2020 | 169848 | 159839 | 151187 | 143451 | 13.6356 [ 12,9717 | 123398
14 | 361239 | 334262 | 313194 | 291412 | 261189 | 23,6848 | 210641 | 194062 | 181508 | 171169 | 162221 | 154209 | 146853 | 139961 | 133393
15 | 37.6978 | 340404 | 32.8005 | 30.5780 | 274884 | 249058 | 223071 | 20.6030 | 193107 | 182451 | 17.3217 | 164040 | 157332 | 150107 | 14.3389
16 | 302518 | 364355 | 342671 | 310000 | 288453 | 262962 | 235418 | 217031 | 204651 | 103689 | 184170 | 17.5646 | 167705 | 160425 | 153385
7 ] 407011 | 379462 | 357184 | 334087 | 301910 | 27.5871 | 247690 | 22,9770 | 21,6146 | 204887 | 195110 | 18,6330 | 17.8244 | 17.0646 | 16,3382
18 | 423119 | 304220 | 370564 | 348052 | 315264 | 283693 | 259804 | 24 227595 | 216049 | 206014 | 19,6993 | 18,8679 | 18,0860 | 17.3379
19 | 438104 | 40.8847 | 385821 | 361008 | 32.8523 | 301435 | 27.2036 | 253280 | 239004 | 227178 | 216891 | 207638 | 109102 | 10.1069 | 183376
20 | 453142 | 423358 | 300060 | 37.5663 | 341696 | 314104 | 284120 | 264976 | 250375 | 238277 | 227745 | 21.8265 | 209514 | 201272 | 103374
21 | 46.7963 | 437749 | 414009 | 389322 | 354789 | 32.6706 | 29.6151 | 27.6620 | 261711 | 249348 | 23.8578 | 22.8876 | 219915 | 21.1470 | 203372
22 ) 482676 | 452041 | 427957 | 402894 | 367807 | 339245 | 30.8133 | 28.8224 | 273015 | 26,0393 | 249390 230307 | 221663 | 213370
23 | 497276 | 466231 | 441814 | 416383 | 380756 | 351725 | 320069 | 209792 | 284288 | 271413 | 260184 240680 | 231852 | 223369
24 | 511790 | 480336 | 455584 | 420798 | 303641 | 364150 | 331062 205533 | 282412 | 27.0960 251064 | 242037 | 233367
25 | 526187 | 494351 | 469280 | 443140 | 40.6463 | 376525 | 343816 306752 | 293388 | 281719 261430 | 252218 | 243366
26 508291 | 48.2808 | 456416 | 419231 | 388851 | 355632 317946 | 304346 | 292463 271789 | 262305 | 253365
27 522152 | 49.6450 | 469628 | 431045 | 401133 | 367412 320117 | 315284 | 303193 282141 | 272569 | 263363
28 535030 | 509936 | 482782 | 444608 | 413372 | 37,0150 340266 | 32.6205 | 31.3000 202486 | 282740 | 273362
29 549662 | 523355 | 495878 | 457223 | 42.5569 | 30,0875 351304 | 337100 | 324612 302825 | 202008 | 283361
)
TABLA 3-Distribucion Chi Cuadrado ). (Continuacion)
v/p ] 0,001 | 0,0025 0,01 0,025 0,05 0,1 0,15 0,2 0,25 0.3 0,35 0.4 0,45 0,5
30 | so7022 | s63325 508022 | 469792 | 437730 | 402560 | 37,9902 | 362502 | 347997 | 335302 | 323815 | 313159 | 303073 | 29,3360
31 | 610080 | s7.6021 521014 | 482310 | 449853 | 414217 | 301244 | 373501 | 358871 | 345081 | 334314 | 323486 | 313235 | 303359
32 | 624873 | s0.0461 534857 | 494804 | 461942 | 425847 | 40.2563 | 384663 | 369730 | 356649 | 344804 | 33.3809 313359
33 | 63.8694 | 60.3953 547754 | 507251 | 473009 | 43,7452 | 41,3861 | 305718 | 380573 | 367307 | 353287 | 344126 323338
34 | 652471 | 617332 560609 | 519660 | 48.6024 | 449032 | 425140 | 406756 | 301408 | 37.7954 | 365763 | 354438 333357
35 | 666102 | 63.0760 573420 | 532033 | 49.8018 | 46.0388 | 43.6309 | 417780 | 402228 | 388501 | 37.6231 | 364746 343336
36 | 679850 | 644007 | 613811 | 58,6102 4373 | 500985 | 472122 | 447641 | 428788 | 413036 | 399220 | 38,6603 | 37.5049 35,3336
37 | 693476 | 65.7384 | 628832 | 59,8926 | 556680 | 52,0023 | 483634 | 458864 | 439782 | 423833 | 409830 | 307148 | 385348 363355
38 | 70.7030 | 67.0628 | 641812 | 611620 | 568055 | 533835 | 40,5126 | 47.0072 | 450763 | 434619 | 42.0450 | 40.7507 | 305643 373354
39 | 720550 | 68.3830 | 654733 | 624281 | 581201 | 545722 | 50.6508 | 481263 | 461730 | 445305 | 431053 | 418040 | 405035 383354
40 | 734020 | 69.6987 | 667660 | 63.6908 | 503417 | 557585 | 518050 | 402438 | 47.2685 | 456160 | 441640 | 42.8477 | 416222 | 404380 | 30.3353
45 | 800776 | 762220 | 731660 | 69.9569 | 654101 | 61,6562 | 57.5083 | 548105 | 527288 | 309840 | 494517 | 48.0584 | 467607 | 455274 | 443351
50 | 366603 | $2.6637 | 794808 | 761538 | 714202 | 67.5048 | 630671 | 60.3460 | 581638 | 563336 | 547228 2576 | 518016 | 50.5023 | 49.3349
55 | 031671 | $0.034 | 857401 | 822020 | 77.3804 | 733115 | 68.7962 | 658550 | 635772 | 61.6630 | 500804 | S8.4469 | 57.0160 | 556530 | 543348
60 | 006078 | 053443 | 910518 | 883794 | 832077 | 790820 | 743970 | 7L3411 | 689721 | 669815 | 652265 | 63.6277 | 621348 | 60,7128 | 593347
70 | 1123167 | 107.8079 | 1042148 | 1004251 | 950231 5 822583 | 797147 75.6803 | 739677 | 723583 | 70.8236 | 69.3345
80 | 1248380 | 1201018 | 116.3200 | 1123288 | 106.6285 | 101.87 931058 | 004053 | 881303 | 861107 | $4.2840 | 825663 | $0.9266 | 79.3343
90 | 1372082 | 132.2554 | 128.2087 | 124.1162 | 1181359 | 113.1452 | 1075650 | 103.9040 | 1010537 | 98.6499 | 965238 | 94,5809 | 927614 | 910234 | §9.3342
100 J 1494488 | 144.2925 | 1401697 | 135.8069 | 129.5613 | 1243421 | 118.4980 | 114.6588 | 1116667 | 109.1412 | 106.9058 | 104.8615 | 102.9459 | 1011149 | 993341
120 J 1736184 | 168.0814 | 163.6485 | 158.9500 | 1522113 | 1465673 | 140.2326 | 136.0620 | 132.8063 | 130.0546 | 127.6159 | 1253833 | 123.2890 | 1212850 | 119.3340
140 J 1974498 | 191.5653 | 186.8465 | 181.8405 | 174,6478 | 1686130 | 161.8270 | 157.3517 | 153.8537 | 150.8941 | 148.2686 | 145.8620 | 143.6043 | 1414413 | 139.3330
160 J 2210107 | 2148081 | 209.8238 | 204.5300 | 1969152 | 1905164 | 183,3106 | 1785517 | 174.8283 | 1716752 | 168.8759 | 166,309 | 163.8977 | 1615868 | 159.3338
180 J 2443723 | 237.8548 | 232.6108 | 227.0563 | 219.0442 | 212.3039 | 204.7036 | 199.6786 | 1957434 | 192.4086 | 189.4462 | 186.7282 | 1841732 | 1817234 | 179.3338
200 ] 267.5388 | 260.7350 | 255.2638 | 249.4452 | 2410578 | 233.9942 | 226,0210 | 2207441 | 216.6088 | 213.1022 | 2099854 | 207.1244 201.8526 | 199.3337
250 ] 3248306 | 317.3609 | 3113460 | 304.9393 | 295.6885 | 287.8815 | 279.0504 | 2731944 | 268.5987 | 264.6970 | 2612253 | 238,0355 2521497 | 249.3337
300 ) 3814239 | 373.3509 | 366.8439 | 350.9064 | 349.8745 | 3413051 | 331.7885 | 3254090 | 3203971 | 316.1383 | 312.3460 | 308.8589 3024182 | 299.3336
500 ] 603.4458 | 503.3580 | 585.2060 | 576.4931 | 563.8514 | 5531269 | 540.9303 | 532.8028 | 5264014 | 520.9505 | 516.0874 | 511.6081 | 507.3816 | 5033147 | 499.3335
600 ] 7127726 | 701.8322 | 692.9809 | 683.5155 | 669.7690 | 658.0936 | 644.8004 | 635.9329 | 628.8157 | 622.9876 | 617.6713 | 612.7718 | 608.1468 | 603.6942 | 599.3335
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