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Resumen

Esta investigacion es para analizar el impacto de la responsabilidad so-
cial y su competitividad en la calidad del servicio de los restaurantes de
Manzanillo, Colima. La metodologia fue mixta con entrevistas abiertas
a los representantes de este gremio y encuestas con escala Likert para
los duefios que estan afiliados a la Camara Nacional de la Industria de
Restauranteros y Alimentos Condimentados (CANIRAC) de Manzanillo,
Colima. A pesar de las limitaciones de esta investigacion, se detectaron
oportunidades importantes para los restaurantes y su grupo de inte-
rés para la RSE y lograr una ventaja competitiva, porque los resultados
se refleja el compromiso de los empresarios restauranteros en contri-
buir en las mejoras de programas y capacitaciones con su personal, asi
como brindar un excelente servicio a sus clientes.

Palabras clave: Responsabilidad social empresarial, competitivi-
dad, calidad del servicio, restaurantes.

! Docente del Centro Universitario de Ciencias Econdmico-Administrativas. Universidad de
Guadalajara.

2 Profesor de tiempo completo de la Facultad de Contabilidad y Administracién. Universidad
de Colima.

3 Docente de la Facultad de Turismo y Gastronomia, Campus Manzanillo. Universidad de
Colima.

65



66 LAS FINANZAS, FACTORES DE RIESGO, COSTOS Y REGIMEN FISCAL...

Abstract

This research aims to analyze the impact of social responsibility and
competitiveness on the service quality of restaurants in Manzanillo,
Colima. The methodology employed was mixed, consisting of open in-
terviews with representatives of the restaurant sector and Likert scale
surveys directed at owners affiliated with cANIRAC (National Chamber
of the Restaurant and Seasoned Food Industry) in Manzanillo, Coli-
ma. Despite the limitations of this study, significant opportunities were
identified for restaurants and their stakeholders regarding csr and
the achievement of a competitive advantage. The findings reflect the
commitment of restaurant owners to improving training programs and
employee development, as well as providing excellent service to their
customers.

Keywords: Corporate social responsibility, competitiveness,
service quality, restaurants.

Introduccion

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es un término que ha
tenido varias conceptualizaciones, para algunos es una actividad vo-
luntaria, otros dicen que obligatoria (Wenqi et al., 2022; Wang y Zhou,
2020; Marakova et al., 2021; Tran, 2022; Naatu et al., 2022; Siddiqi
et al., 2023; Carroll, 1999); sin embargo, la RSE es una parte estratégica
de las organizaciones con sus objetivos sociales, econémicos, ambien-
tales y sustentables con su grupo de interés, sin importar el tamafio y
actividad de la organizacion; ya que las entidades deben estar alinea-
dos con los derechos humanos, trabajo seguro, calidad de vida con el
trabajo y la familia, la equidad, la diversidad e inclusion, para llevar
una gestion integral.

Por lo tanto, el estudio estd centrado en los restaurantes de Man-
zanillo, Colima, para identificar el impacto de las capacitaciones y
competencias con el personal y como impacta la responsabilidad social
en los restaurantes de Manzanillo, Colima. También medir el impacto
de la responsabilidad social con la competitividad en la calidad del
servicio de estos negocios.

El presente documento esta estructurado de la siguiente manera.
Primero se realizo el planteamiento del problema, después se describen
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los objetivos, hipotesis y preguntas de investigacion, para continuar
con la justificacion, asi como el marco contextual de Manzanillo, y la
entrevista con los representantes de Manzanillo de la CANIRAC; ademas
de la revision académica de los ultimos cinco afios y sus contribu-
ciones de la responsabilidad social y la competitividad con la estra-
tegia de la calidad del servicio. Después se presenta la metodologia
utilizada para la investigacion empirica y los principales resultados del
estudio. Finalmente, se discuten los resultados, las limitaciones que
tuvieron y las conclusiones.

Planteamiento del problema

Los restaurantes en un mercado competitivo enfrentan numerosos
desafios relacionados con la integracion del bienestar social para su
personal, clientes, proveedores y la comunidad. Estos desafios inclu-
yen la proteccion del medio ambiente, y la implementacion de ac-
ciones sustentables que aseguren su viabilidad financiera, asi como
la elaboracion de informes de transparencia y desempefio financiero.
Ademas, deben involucrarse en acciones que les otorgue una ventaja
competitiva.

Los restaurantes han tenido un impacto social por la ética con
su personal, al brindar un trabajo seguro y justo, igualdad de opor-
tunidades, el desarrollo profesional, horarios flexibles entre lo labo-
ral y su vida personal. Para el grupo de interés externo, el priorizar a
los proveedores locales y sostenibles que respeten el medio ambiente,
asegurando una compra de productos organicos y de comercio justo o
derechos y las normas laborales, programas o actividades sostenibles
para la comunidad.

En Manzanillo, Colima, la RSE se ha convertido en un factor cru-
cial para la competitividad, dado que es una localidad turistica por sus
playas, pero también por su gastronomia y su puerto comercial. Se-
gun el portal del Gobierno del Estado de Colima (22 enero, 2024), en
2023 la afluencia de visitantes nacionales e internacionales super6 los
1.5 millones un aumento del 11.94% respecto al 2022, generando una
derrama econdmica de casi 5 mil millones de pesos, lo que representa
un incremento del 11.20% en comparacion del afio anterior.

Por tal razon, los restaurantes en Manzanillo, Colima, enfrentan
desafios constantes para mantener su competitividad en un mercado
saturado y en desarrollo con su grupo de interés, que podrian ser por la
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falta de recursos, capacitacion, acciones sustentables o conocimiento
sobre estos temas y que pueden afectar su competitividad, ya que los
consumidores valoran mas a las empresas que muestran un compromi-
so con la RSE.

Las empresas a pesar de la creciente conciencia sobre la impor-
tancia de la RSE, la mayoria enfrentan desafios en la implementacion
efectiva de estrategias sostenibles y socialmente responsables, lo que
puede limitar su competitividad y su capacidad para atraer clientes mas
conscientes. Por consiguiente, es importante analizar el impacto de la
responsabilidad social y la competitividad de los restaurantes en Man-
zanillo, Colima, para identificar en qué medida estan adoptando estas
practicas sociales y el impacto real que tienen en su competitividad,
porque faltan evidencias que demuestren el impacto directo de estas
acciones en su desempefio competitivo.

Objetivos

* Medir las capacitaciones y competencias que genera la responsa-
bilidad social en los restaurantes de Manzanillo, Colima.

* Validar la responsabilidad social con la competitividad en la cali-
dad del servicio con los restaurantes de Manzanillo, Colima.

Hipotesis

* A mejor capacitaciones y competencias genera una mayor responsa-
bilidad social en los restaurantes de Manzanillo, Colima

* A mejor responsabilidad social, mayor la competitividad en la cali-
dad del servicio con los restaurantes de Manzanillo, Colima

Preguntas de investigacion

» ;Cudl es el impacto de las capacitaciones y competencias que genera
la responsabilidad social en los restaurantes de Manzanillo, Colima?

e ;Cudl es el impacto de la responsabilidad social con la competiti-
vidad en la calidad del servicio con los restaurantes de Manzanillo,
Colima?
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Justificacion

La industria de los restaurantes en Manzanillo, Colima, esta experi-
mentando un crecimiento significativo debido a la creciente demanda
de los clientes. Por ende, la implementacion de practicas de responsabi-
lidad social mejorard su reputacion, atraera a nuevos clientes, se podra
implementar el comercio justo, los menus sostenibles, la educacion de
los empleados y clientes con la sustentabilidad, el apoyo a causas co-
munitarias, practicas de construccion verde, la reduccion de residuos,
y esto permitira la participacion en programas gubernamentales o pri-
vados, asi como generara lealtad entre su personal y los consumidores.
También para este gremio, la competitividad se puede ver influenciada
por la calidad del servicio y los productos, la rentabilidad, el costo-
beneficio, la innovacion en la oferta gastronomica y la implementacion
de la tecnologia en el servicio.

Ademas, la competitividad y la responsabilidad social tienen un
impacto positivo en la productividad y el compromiso de los emplea-
dos. Los trabajadores valoran mas a las compafias que se preocupan
por su bienestar y de la comunidad, asi como el medio ambiente, lo que
mejora su satisfaccion laboral y transparencia del desempeno (Rhou y
Singal, 2020). Asimismo, la adopcién de practicas de responsabilidad
social ayudaria a los restaurantes de Manzanillo, Colima, con su ima-
gen corporativa, retener a sus empleados clave, atraer nuevos talentos,
la reduccion de conflictos, consumo sostenible y responsable, asi como
el fortalecimiento de su reputacion.

Por lo tanto, se tienen beneficios econdmicos para los restaurantes,
haciéndolos mas rentables a largo plazo. Estas practicas generan ma-
yor confianza entre los consumidores y reducen los riesgos asociados
con problemas éticos, asegurando una ventaja competitiva y una ope-
racion mas sostenible. La integracion de responsabilidad social y com-
petitividad puede ser crucial en las estrategias empresariales para gene-
rar beneficios tangibles e intangibles, como lo mencioné Pérez-Batres
et al. (2012), las pequeinias y medianas empresas se puede beneficiar de
las précticas de RSE por su capacidad para implementar cambios rapi-
damente y su conexion cercana con la comunidad local.

En Manzanillo, Colima, los restaurantes que adoptan practicas de
RSE pueden aprovechar la creciente demanda de turistas y residentes
por experiencias gastrondmicas que respeten el medio ambiente y con-
tribuyan al desarrollo local y sostenible. Con estas iniciativas pueden
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mejorar la resiliencia del negocio y su capacidad de adaptarse a cam-
bios en el mercado y en su entorno.

Marco teorico
Marco contextual de Manzanillo

Colima, es considerado el noveno estado de la Republica Mexicana
con 10 municipios, incluyendo Manzanillo. Esta entidad federativa se
encuentra en la region del occidente del pais, colindando al norte y
oeste con el estado de Jalisco, al este con Michoacéan y al sur con el
Océano Pacifico.

La ciudad de Manzanillo se encuentra a 90 km de la capital de
Colima y estd considerada como “la capital mundial del pez vela”, por-
que se realizan torneos nacionales e internacionales de pesca deportiva.
Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Geografia (INEGI, 2020),
Manzanillo es el municipio de Colima mas poblado con 191,031
habitantes.

En esta ciudad se puede arribar por via terrestre, aérea o nautica.
Su puerto es el mas importante de México y del Pacifico, porque tie-
ne 437 hectareas de zona de agua, muelles y almacenamiento, con 17
posiciones de atraque y 14 hectareas de almacenamiento equipadas de
13.5 km de vias férreas y 5.4 de viabilidades con lineas maritimas sir-
viendo el eje del Pacifico y por el canal de Panama4, ideal para los pai-
ses del centro y Sudamérica que atiende el comercio internacional, este
puerto estd conectado con 74 destinos en el mundo. Asimismo, ofrece
el servicio a 15 estados de México que representan el 64% del piB del
pais (SECTUR, 2014).

Con respecto a la gastronomia, en Manzanillo se encuentran
a lo largo del Boulevard Miguel de la Madrid que ofrecen desde
mariscos, tacos, comida mexicana e internacional, asi como fran-
quicias de comida rapida (Guia del visitante, s.f.). Segun el Di-
rectorio Estadistico Nacional de Unidades Econémicas (DENUE), en
Manzanillo, Colima se tienen 1,498 establecimientos con la activi-
dad econdmica de servicios de preparacion de alimentos y bebidas
alcohdlicas y no alcohdlicas (clasificacion 7225) y centros noctur-
nos, bares, cantinas y similares (clasificacion 7224). De las cuales,
microempresas corresponde a 1,424; 72 son pequefias empresas, y
2 medianas empresas.
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Entrevistas con representantes de la CANIRAC
de Manzanillo, Colima

Se realizo una entrevista con la licenciada Beatriz Ferreras Bernardo,
quien fungi6é como representante de la CANIRAC en el periodo de 2021
al 2023, y actual presidenta de “skaL Manzanillo-Costa Alegre. La se-
gunda entrevista fue con el representante actual de la caNIRAC (2024-
2029), el licenciado Christian Fernando Caro de la Rosa, para conocer
el enfoque del impacto que ha tenido la cadmara con los restaurantes,
desde el aspecto de la rse y la competitividad en Manzanillo, Colima.

Beatriz Ferreras Bernardo expreso que el sefior Francisco Cuevas
(Gerente de Wings Army Manzanillo 2019-2021), fue quien le dio auge
a la cANIRAC Manzanillo con el evento de “skaL Manzanillo-Costa
Alegre”, que es una agrupacion conformada por los expertos en
turismo y su padre, el Sr. Vaudilio Ferreras, fue fundador hace 23 afos.
Como representante de la CANIRAC en Manzanillo, los principales lo-
gros que enfrent6 se suscitaron en el periodo de “Manzanillo restaurant
Week” (que nace en Mérida, Yucatan).

El “Manzanillo restaurant Week” es un evento local dirigido para
sus habitantes, la fecha en que se celebra este evento puede ser a fi-
nales de septiembre o principios de octubre; y su objetivo principal
es que la gente conozca los establecimientos que no ha visitado. La
promocion que lanzan los restaurantes participantes es lanzar un ment
de tres tiempos con vigencia de una semana. Las personas que llegan
a consumir en los diferentes negocios tienen que presentar un pasa-
porte impreso o digital y su visita se va registrando y las personas que
hayan visitado mas restaurantes son acreedoras a premios que van des-
de televisiones, celulares y tabletas. También destaco el directorio de
restaurantes que se genera para los clientes, al integrar a los estable-
cimientos participantes en el pasaporte.

Otras actividades que se promueven en la CANIRAC es la capaci-
tacion para los agremiados en temas de atencion y servicio al comensal,
cocina, preparacion de bebidas. Para finalizar, los restaurantes pueden
integrarse a este organismo y es mediante el pago de cuota mensual.
Algunos de los beneficios de ser parte del gremio son los siguientes:
cuentan con un seguro, bolsa de trabajo, la capacitacion, convenios con
grandes compafiias como Santander. Y de manera personal, ella com-
parte todo el aprendizaje que obtuvo al convivir con los presidentes de
las diferentes delegaciones del pais.



72 LAS FINANZAS, FACTORES DE RIESGO, COSTOS Y REGIMEN FISCAL...

Entrevista al representante actual de la CANIRAC
de Manzanillo, Colima

La entrevista con el licenciado Christian Fernando Caro de la Rosa
se realiz6 con el enfoque del impacto que ha tenido la camara con los
restaurantes, desde el aspecto de la RSE y la competitividad.

Caro de la Rosa comentd que en Manzanillo se tienen 87 res-
taurantes afiliados a esta institucion. El impacto que se ha tenido con
su grupo de interés describio lo siguiente:

“Desde los niveles de gobierno se ha mejorado el trabajo en con-

junto en ambas partes, participando en eventos, programas, capa-
citaciones y tramites. La relacion que tiene la CANIRAC de Man-
zanillo con la comunidad es la participacion social con el apoyo
en diferentes afectaciones y eventos benéficos. Con respecto a los
proveedores, la Camara tiene afiliado actualmente 15 proveedores
institucionales, con los que se trabaja en conjunto para mejorar
los servicios y precios. Con los clientes (restaurantes), se realiza
y participa en eventos y promociones como es el ‘Manzanillo Res-
taurant Week’, ‘Festival Costero del Papalote’ y ‘Manzanillo se
ilumina’”

Los mayores desafios que enfrenta la CANIRAC de Manzanillo es
el trabajo interno, realizar actividades de capacitacion y evaluacion del
servicio y afiliados, generar dindmicas que mejoren la empatia y parti-
cipacion de los afiliados y entender que no tienen que participar siem-
pre en toda actividad cada afiliado tiene sus fortalezas especificas que
suman en diferentes ambitos.

Los planes y objetivos a futuro de la CANIRAC de Manzanillo, para
promover y fortalecer la industria restaurantera en la region, es ser un
gremio competitivo, seguir con las capacitaciones y ofrecer un servi-
cio de calidad para turistas y locales, vincularnos con universidades,
incluir como segundo idioma el inglés en el servicio. Seguir partici-
pando y creando eventos que posicionen el destino nacional e interna-
cionalmente.

Las principales iniciativas de RSE que CANIRAC de Manzanillo
promueve entre sus afiliados, son la participacién con asociaciones de
apoyo, con el medio ambiente se ha apoyado con colectas en desas-
tres naturales e incorporando en los negocios la consignas de reciclar,
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reutilizar y reducir. Y en el tema de personal, el pago justo con sueldos
y prestaciones bien remunerados.

La importancia que ha tenido la sustentabilidad para los restau-
rantes que estan afiliados a la CANIRAC de Manzanillo, a largo plazo,
es mejorar la imagen, porque los clientes valoran mas a los restauran-
tes que implementan practicas sostenibles. La reduccion de costos, la
eficiencia en el uso de recursos y la reduccion de desperdicios que
disminuyen los costos operativos. La innovacion para fomentar la
creacion de menus innovadores y sostenibles, respondiendo a las ten-
dencias del mercado. Y con respecto a responsabilidad social, contri-
buir positivamente a la comunidad y mejora la percepcion publica del
negocio.

La RrsE puede contribuir a la competitividad de las empresas de
la cANIRAC de Manzanillo RSE con mejorar la reputacion y la relacion
con los clientes y empleados, la reduccion de costos, abrir nuevos
mercados y asegurar el cumplimiento normativo, contribuyendo asi a
la competitividad a largo plazo de las empresas afiliadas a la CANIRAC
en Manzanillo.

La cANIRAC puede apoyar a sus miembros en la adopcion y me-
jora de sus practicas de RSE mediante la capacitacion y educacion,
fomentando buenas précticas, asesorias y apoyo técnico, promocion y
mercadotecnia, acceso a financiamiento e incentivos. El mensaje que
comparte el representante actual de la cANIRAC de Manzanillo, a sus
afiliados y no afiliados, es unirse a la CANIRAC, porque les brindara el
respaldo necesario para enfrentar los desafios del mercado actual, me-
jorar su competitividad y contribuir positivamente al entorno social y
ambiental. jAprovechen la Camara para capitalizar su negocio!

Responsabilidad social empresarial

La RrsE es un concepto que se ha consolidado en las ultimas décadas
como una integracion voluntaria por parte de las compaiiias o como
un modelo empresarial de autorregulacion con los accionistas y la so-
ciedad en general (Wenqi et al., 2022; Wang y Zhou, 2020), que se
preocupan por sus actividades sociales, ambientales, econdmicas y
sustentables con el comercio y sus relaciones con su grupo de inter¢s.

Para Marakova et al. (2021), la RSE es un instrumento que permite
destacarse en el ambito competitivo a nivel internacional, en el cual los
clientes, empleados e inversionistas valoran la conducta ética en sus
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operaciones y apoyan el crecimiento economico de forma sostenible,
para mejorar la calidad de vida de sus trabajadores, familiares, comu-
nidad local y la sociedad (Tran, 2022)

La rSE es aceptada de forma generalizada, pero se percibe y se
implementa de manera diferente en distintos paises. Por ejemplo, en la
Republica Mexicana, la RSE se considera como una iniciativa volunta-
ria de las empresas; a diferencia de otros paises europeos, que la RSE es
una parte integral de las politicas gubernamentales (Naatu et al., 2022).

Seglin la norma 150 26000, la mayoria de las compafiias con RSE
deben elaborar informes anuales que detallen sus acciones por tres mo-
tivos: mejorar el rendimiento financiero y econdmico de la empresa;
fortalecer su legitimidad, y establecer una conexién con la sociedad
(Siddiqi et al., 2023). También, las actividades de RrsE, facilitan el lo-
gro de los objetivos a largo plazo y fomentan el progreso sostenible
(Carroll, 1999); que este enfoque es relevante para la industria restau-
rantera por las practicas sustentables que pueden tener un significado
en la percepcion del cliente y la comunidad local.

La importancia de las memorias de RSE aumentan a medida que
las empresas adquieren mayor conciencia sobre las expectativas de
su grupo de interés, por cumplir con sus informes de transparencia
(Tibiletti et al., 2020). Como resultado, se esta valorando cada vez mas
la relevancia de que las empresas adopten un comportamiento social,
ambiental y éticamente responsable dentro de un entorno empresarial
(Qalati et al., 2022), y al incorporar acciones de sostenibilidad, las
compaiiias obtienen mayores beneficios econdmicos, lo que incremen-
ta los aspectos sociales y ambientales (Madaleno y Vieira, 2020).

En conclusion, la RSE es un conjunto de actividades y estrategias
que las empresas utilizan para cumplir con las leyes, estandares éticos
y otras normativas internacionales. Asi, la RSE actlla como un mecanis-
mo para asegurar que las practicas empresariales generen un impacto
positivo con todas sus partes interesadas con las dimensiones sociales,
ambientales y economicas.

Dimension social

La dimensién social es parte de la triple hélice de RSE, porque se re-
quieren compaiiias solidas por sus actitudes, capacidades, desarrollo
de habilidades cognitivas y competencias que brindan a su personal
para tener un desempeio eficaz, fomentar la lealtad y confianza hacia
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la empresa y con esto ser parte de una ventaja competitiva (Pahuja
et al., 2024).

Por tal razon, la dimension social estd enfocada en las politicas y
practicas que tienen las organizaciones para atraer y retener el talento
humano cualificado (Adomako et al., 2023), promover el bienestar de
sus empleados, con el respeto de los derechos humanos, la diversidad
e inclusion, la creacion de un ambiente de trabajo seguro y saludable,
con iniciativas de acciones sociales para su comunidad, fortalecer las
relaciones con los clientes y alianzas con sus proveedores. Y el for-
talecimiento a través del empoderamiento al personal contribuye a la
solidez del sistema de su capital humano, mejorando asi la calidad del
servicio y generando una ventaja competitiva (Huang ef al., 2019).

En la industria de los restaurantes, la interaccion con los clientes
es fundamental, porque se debe crear una lealtad hacia la organizacion
y para garantizar esto, se requiere de una satisfaccion laboral, que es el
grado donde los empleados disfrutan de su trabajo con sus actividades
cotidianas, relaciones con sus colegas y superiores, también el cum-
plimiento de las normas de la empresa y el impacto de su trabajo en su
vida personal, y por parte de la organizacion deben tener oportunidades
de crecimiento, desarrollo, recibir beneficios adicionales y disponer de
seguridad para su jubilacion (Pahuja et al., 2024).

Para que la dimension social esté alineada con los objetivos es-
tratégicos de la empresa, se deben enfocar en los objetivos tacticos del
departamento de Capital Humano con la alta direccion, reconocien-
do que sus colaboradores son el principal activo de gran valor y ser
tratados como socios estratégicos para ser gestionados de la manera
mas empatica (NBs et al., 2023), con el objetivo de elevar la imagen
de su personal, lo que a su vez motiva a sus colaboradores para
realizar investigacion y desarrollo que permite anticipar y reducir
posibles riesgos del negocio (Chen et al., 2024), disponer de una
relacion sdlida con sus clientes (Yoon et al., 2020) y asi establecer
vinculos so6lidos con su grupo de interés (Tang et al., 2020), ya que
los consumidores premian a las compaiias que implementan causas
sociales y ambientales y estan dispuestos a pagar precios mas altos o a
repetir las compras (Nardi 2021).

Para finalizar, la integracion de una solida dimension social en la
RSE mejorara el bienestar y lealtad de su personal, también reforzara
la competitividad y sostenibilidad de la empresa, creando un ciclo de
crecimiento y desarrollo para su grupo de interés.
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Competitividad

La competitividad es la capacidad que tiene una empresa para competir
en el mercado, logrando asi una ventaja sostenible de sus competi-
dores. Segun Porter (2019), la competitividad es la capacidad de una
organizacion para disefar, producir y comercializar productos superio-
res a la de sus competidores, en términos de precios como en calidad.
Ademas, la competitividad implica la eficiencia productiva, la capaci-
dad de adaptarse a los cambios en el entorno econémico y la innova-
cion. Para Chavarria et al. (s.f.), la competitividad se analiza a través
de cuatro niveles:

1. Nivel meta: es el desarrollo de la capacidad nacional que incluye la
formacion de estructuras y la integracion sociales.

2. Nivel macro: asegura condiciones macroeconomicas estables, inclu-
yendo reformas del sector economico estatal, desarrollo del sector
financiero, reforma de la politica de comercio exterior y politica
cambiaria.

3. Nivel meso: considera elementos nacionales como infraestructura
fisica y estructuras intangibles, elementos regionales y factores de
estructura espacial.

4. Nivel micro: es el que estard enfocado este estudio, porque se centra
en factores relevantes de la empresa, como el precio y calidad y los
factores espaciales que condicionan directamente a la empresa.

D’harteserre (2000; citado por Tian et al., 2023) explicd que la
competitividad de un destino turistico en términos de mercado es
la capacidad para mantener y mejorar su cuota de mercado y su posi-
cion a largo plazo. Para Tian ef al. (2023), esta competitividad turis-
tica se ha estudiado desde la perspectiva de gestion ambiental, gestion
del destino, tecnologia y grupo de interés, precio del turismo y de-
manda del mercado. Por lo tanto, la competitividad es la capacidad
que tiene una empresa para mantener y mejorar su posicion en el mer-
cado, en relacion con sus competidores. La competitividad es esencial
para entender como las empresas pueden sobrevivir y prosperar en en-
tornos de mercados dinamicos y globalizados.

Segun Bansal y Song (2017; citado por Adomako et al., 2023)
la responsabilidad social “influye en la competitividad de las empre-
sas al permitir desarrollar recursos intangibles unicos a medida que
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integran acciones corporativas social y ambientalmente responsables
en sus operaciones comerciales”

Ya lo expresan Adomako et al. (2023), cuando las empresas se
comprometen con la responsabilidad social, se tiene un impacto posi-
tivo con la competitividad de la empresa, y esto es por los recursos, la
mayor capacidad de comercializacion, la habilidad mejorada de la ven-
ta y publicidad, asi como la comunicacion efectiva de las actividades
de RSE como una caracteristica distintiva de sus servicios.

La competitividad como factor en la calidad en el servicio

Para Adomako et al. (2023), las organizaciones pueden aumentar la
competitividad con las actividades intangibles de RSE como es la cali-
dad en el servicio, que les proporciona aceptacion social y credibilidad
en el mercado, tanto a empleados como en clientes, asi que estos be-
neficios al ser intangibles son dificiles de imitar, por lo que seria una
ventaja competitiva.

La calidad en el servicio es un factor critico en la gestion empre-
sarial, ya que influye directamente en la satisfaccion y lealtad del clien-
te, porque es su percepcion sobre el grado en el que el servicio recibido
cumple o supera sus expectativas (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2020).
Liu et al (2023) expresan que una empresa tiene transparencia y res-
ponsabilidad, estan adoptando un consumo sostenible que se transmite
a sus clientes (Yousaf et al. 2022).

Para terminar, se puede decir que las actividades intangibles de
responsabilidad social como la calidad del servicio tienen un papel im-
portante para mejorar la competitividad organizacional, para fortalecer
la aceptacion social y la credibilidad de las empresas ante los emplea-
dos y clientes. Por ende, la calidad del servicio es esencial para la ges-
tion empresarial porque impacta en la satisfaccion y lealtad del cliente,
basandose en su percepcion de que el servicio cumple o supera las
expectativas. Aunado a la transparencia y responsabilidad corporativa
con la promocién de un consumo sostenible, fortalecen la relacion en-
tre la empresa y sus clientes, consolidando su posicion con el mercado.

Metodologia

El alcance de la investigacion fue documental, con una revision
de articulos académicos y expertos en el tema para establecer el
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marco teorico. Se utilizaron bases de datos como Web of Science,
Science Direct, Scopus y ProQuest, realizando busquedas con ti-
tulos en inglés relacionados con Corporate Social Responsibility;
Competitiveness, restaurants. Se emplearon operadores booleanos
AND-OR para filtrar los resultados en el periodo de 2019 al 2024,
identificando tendencias y estudios relevantes sobre los conceptos in-
vestigados.

Para la investigacion descriptiva se consultaron paginas web es-
pecializadas del Gobierno de Colima, INEGI, DENUE, la CANIRAC. Estas
fuentes proporcionaron datos sobre la situacion actual en Manzanillo,
Colima.

La investigacion tuvo un enfoque mixto, con dos entrevistas
abiertas a la exrepresentante y actual representante de la CANIRAC, que
ya se presentd en la parte del ‘Marco contextual de Manzanillo’. Y la
aplicacion de encuestas estructuradas.

El instrumento ha sido validado previamente en otros estu-
dios de Salcedo (2019); Loor-Zambrano (2022); Coppola et al.
(2020); Cader ef al. (2022); Amor-Esteban et al. (2020); Khattak
y Yousaf (2020); Gallardo-Véazquez et al. (2019); Eyasu y Endale
(2020) y para que fuera facil de entender se aplicd una encuesta
piloto que ha sido validado previamente en la Zona Metropolitana
de Guadalajara a 20 establecimientos del objeto de estudio. Por
lo tanto, el cuestionario se estructurd con las dimensiones de res-
ponsabilidad social y la competitividad con el servicio de calidad,
los items fue con una escala Likert de cinco puntos que incluia
instrucciones claras y para reducir el sesgo de aceptacion social se
tuvo la garantia de anonimato del encuestado. También se inclu-
yeron variables de control como el tamafio de la empresa (nimero
de empleados), especialidad culinaria, género, escolaridad y tipo de
organizacion.

La investigacion fue transversal, porque la informacién fue en
un inico momento, mediante encuestas a propietarios o encargados
de los restaurantes en Manzanillo, Colima, del 18 al 28 de junio,
con las empresas que estan afiliadas a la CANIRAC en el 2024, que
segun Christian F. Caro de la Rosa que es el representante actual
(2024-2029), de la Delegacion de Manzanillo, Colima, se tienen
afiliados 87 restaurantes en este municipio. Por lo tanto, se reali-
z6 la muestra de conveniencia para aplicar la encuesta a estable-
cimientos clasificados en MiPyMES, de 1 a 250 trabajadores,
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obteniendo una respuesta de 46 encuestas aplicadas, esto es el 50%
de la poblacion.

Esta metodologia permitid una comprension integral del impacto
de la responsabilidad social en la competitividad de los restaurantes de
Manzanillo, Colima, proporcionando datos valiosos para mejorar su
imagen, atraer nuevos clientes y fomentar un crecimiento econémico
sostenible.

Analisis y discusion de resultados

Para validar las hipdtesis se realiz6 una investigacion empirica en
los restaurantes afiliados a la CANIRAC en Manzanillo, Colima, con la
herramienta spss (Statistical Package for the Social Sciences), para el
Alfa de Cronbach y el Andlisis de Varianza (ANOVA).

Alfa de Cronbach

El Alfa de Cronbach es un indicador para medir la consistencia interna
que evalta la fiabilidad de un cuestionario, las puntuaciones de fiabili-
dad deben ser mayor a 0.70 para considerarse aceptable (Taber, 2018;
McNeish, 2018).

El Alfa de Cronbach de esta investigacion arrojo .905 como
se puede apreciar en la Tabla 1, esto significa que el cuestionario es
altamente consistente entre si y el nimero de elementos es de 20 items
que contribuye a una mayor confiabilidad; por lo tanto, se tiene una
alta confianza en la confiabilidad de las puntuaciones obtenidas con
este cuestionario. Este resultado refuerza la validez de los hallazgos
del estudio y proporcionan una base sélida para futuras investigaciones
en el campo.

TABLA 1. ALFA DE CRONBACH
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.905 20

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion proporcionada por el software
SPSS.
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Para la correlacion entre las variables se realizé el estudio de
kMO (Kaiser-Meyer-Olkin) y la prueba de esfericidad de Bartlett.
En la Tabla 2 se analiza que existe una correlacion, porque el KMO
representa el 75 % de correlacion y es mayor al aceptado que es el
60%. Con la prueba de esfericidad de Bartlett, el valor de signifi-
cancia fue menor a 0.05; por lo tanto, se puede aplicar un analisis
factorial.

TABLA 2. KMO Y PRUEBA DE BARTLETT

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. .750
Prueba de esfericidad de Bartlett Chi-cuadrado aproximado 605.267
Gl 190
Sig. .000

Fuente: Elaboracién propia con base en la informacién proporcionada por el software
SPSS.

Analisis de la Varianza (ANOVA)

A través de un ANOVA se han examinado las variables relacionadas con
la responsabilidad social y la competitividad de servicio, dando como
resultado la Tabla 3.

Las significancias presentadas en la ANOVA, que a continua-
cion se referird como Tabla 3, se puede encontrar un nivel de .000
que no brinda la informacidn requerida, ya que los limites para el
desarrollo son de .001 y .015 (Taber, 2018; McNeish, 2018), de-
bido a ello sera como sustento la media cuadratica entre grupos,
donde indica que el valor més alto presentado en la Tabla 3 es el
area llamada Participacion del personal en programas sociales
para la comunidad con una media de 4.506 logrando ser la mas
destacada entre las diversas areas que conforman esta investiga-
cion. Y la que continua es la actualizacion a los empleados con
capacitaciones y competencias, su media cuadratica entre grupos
es de 3.295, que en la encuesta tiene un resultado positivo con
el 72% que los empresarios si proporcionan cursos o capacita-
ciones.
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solamente se consideraron una muestra de restaurantes afiliados, se
recomienda hacer un estudio para la poblacion de restauracion de Man-
zanillo, Colima, con el objetivo de considerar si se aprueba o rechaza
la hipotesis.

TABLA 4. ANOVA CORRELACION ENTRE VARIABLES
INDEPENDIENTE Y VARIABLE DEPENDIENTE

COMSERV

Suma de cuadrados Gl Media cuadratica F Sig.
Entre grupos 12.886 12 1.074 3.970 .001
Dentro de grupos 8.927 33 .271
Total 21.813 45

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion proporcionada por el software
SPSS.

Los resultados de la aplicacion del instrumento con el tamafio de
la empresa, la mayoria son 23 microempresas, 22 pequefia y 1 media-
na. La clasificacion de los restaurantes son 22 familiares, y de un solo
un propietario 13, sociedad solamente 6, cadena 2 y franquicia 1.

Con respecto a la especialidad de los restaurantes se puede ver
en la Figura 1, considerando que solamente se entrevistaron a los que
estan afiliados a la cANIRAC, las especialidades fueron mexicana y
del mar.

FIGURA 1. ESPECIALIDAD DE LOS RESTAURANTES
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Fuente: Elaboracion propia.
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La responsabilidad social, uno de sus ejes es la igualdad de opor-
tunidades sin importar su género, raza o religion, los encuestados
respondieron favorablemente con el 94% (Figura 4).

FIGURA 4. IGUALDAD DE OPORTUNIDADES
EN EL AMBITO LABORAL

4

2
— ]

Totalmente de acuerdo De acuerdo Nideacuerdo, ni en desacuerdo En desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Otra area de responsabilidad social es con su grupo de inte-
rés externo con acciones sociales o ambientales. Con este eje se
cuestion6 a los empresarios si el personal participa en programas
sociales, en la Figura 5 se aprecia que casi el 60% no esta interesado
en programas sociales hacia la comunidad, por lo que es un area de
oportunidad para que el gobierno, la CANIRAC y las universidades
puedan realizar una estrategia para ayudar a las asociaciones civiles o
fundaciones que permitan una participacion activa e involucrar a
sus partes interesadas en estas practicas positivas para la poblacion
mas vulnerable.
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FIGURA 5. PARTICIPACION DEL PERSONAL EN PROGRAMAS
SOCIALES PARA LA COMUNIDAD

Totalmentede acuerdo De acuerdo Nideacuerdo, ni en En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

El ultimo reactivo con la responsabilidad social es si en los

restaurantes se promueve la diversidad e inclusion, como se puede ver
en la figura 6, el 80% de los negocios si estan de acuerdo en implemen-

tar estas politicas.

FIGURA 6. PROMOCION DE LA DIVERSIDAD
E INCLUSION EN EL LUGAR DE TRABAJO

Totalmente de acuer do De acuerdo Nide acuerdo, ni en desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia.
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80% de los restaurantes tienen personal capacitado y compro-
metido con las exigencias de atencidn al cliente, pero 20% aun no
tienen un programa de cursos de servicio con las necesidades de los
comensales (Figura 9), por lo que se puede reforzar en esta area de
oportunidad, ya que en la actualidad dar seguimiento a los consumi-
dores influye directamente en la reputacion del negocio y su soste-
nibilidad a largo plazo.

FIGURA 9. PERSONAL CAPACITADO Y COMPROMETIDO
CON LAS EXIGENCIAS DE ATENCION AL CLIENTE

50 52
-
28
-
15
5

Taotalmente de acuerdo De acuerdo Nideacuerdo, ni en desacuerdo En desacuerdo

[

Fuente: Elaboracién propia.

La motivacién con el personal refuerza un comportamiento posi-
tivo para superar las expectativas del cliente, como se puede percibir
en la Figura 10, 88% de establecimientos actian positivamente con
los incentivos o reconocimientos con el personal, porque saben que
un equipo motivado brinda un servicio mas calido y eficiente, creando un
entorno de trabajo colaborativo.
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FIGURA 10. OFRECEN INCENTIVOS O RECONOCIMIENTOS
AL PERSONAL POR BRINDAR UN SERVICIO DE CALIDAD

. —
Totalmente deacuerdo De acuerdo Nideacuerdo, nien En desacuerdo Totalmente en desacuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia.

Limitaciones

Las limitaciones del estudio son que se requiere investigaciones fu-
turas que se mida la responsabilidad social empresarial y la com-
petitividad también para los restaurantes que no estan afiliados a la
CANIRAC, porque una muestra mas amplia de empresas puede dar otro
panorama de como esté la situacion de los restaurantes con la RSE y
la competitividad en Manzanillo y que sea un referente para el estado
de Colima. Las futuras lineas de investigacion podrian estar enfocadas
con la sostenibilidad y practicas responsables, estrategias en la cadena
de suministro para incorporar practicas éticas, herramientas digitales
para promover la transparencia y sostenibilidad.

Conclusiones y recomendaciones

Las micro y pequefias empresas no tienen una tarea facil para imple-
mentar la responsabilidad social y ser competitivas, esto puede ser por
la limitante econdmica y la ausencia de capacitaciones para su capital
humano.

Los restaurantes deben de generar planes estratégicos de res-
ponsabilidad social y competitividad para sus colaboradores internos
y éstos puedan incrementar su satisfaccion laboral, motivacion y de-
sarrollo profesional para los empleados, programas de voluntariado
con la comunidad, capacitaciones para ofrecer un servicio de calidad



IMPACTO DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL Y LA COMPETITIVIDAD... 91

con sus clientes, para crear una lealtad, asi como con sus proveedo-
res con el comercio y pago justo, para la comunidad, realizando acciones
sociales y ambientales.

El objetivo principal de esta investigacion fue medir las capaci-
taciones y competencias que genera la responsabilidad social en los
restaurantes de Manzanillo, Colima; por lo tanto, se llega a la conclu-
sion que la hipdtesis planteada en un inicio es negativa, debido a la
visualizacion de la Tabla 3 donde el area especifica de capacitaciones
y competencias no es la media cuadratica mas alta, demostrando que
uno de los recursos de participacion de personal en programas sociales
suele ser una de las mas desarrolladas o que buscan darle un desarrollo;
por consiguiente, se sugiere una triple hélice CANIRAC-restauranteros-
instituciones educativas, para trabajar en conjunto y ofrecer diploma-
dos de responsabilidad social empresarial, cursos de competitividad en
liderazgo en costos, servicio de calidad, desempefio financiero, tecno-
logia, para que las empresas puedan trabajar con su grupo de interés.

Con la hipotesis “A mejor responsabilidad social mayor la compe-
titividad en la calidad del servicio con los restaurantes de Manzanillo,
Colima”, no se aprueba este supuesto como se visualizé en la Tabla
4; esto se debe a varios factores, la primera es que no se aplico a una
muestra representativa de la poblacion de restaurantes en la ciudad de
Manzanillo y solamente participaron en las encuestas las que estan afi-
liados a la CANIRAC.

Para finalizar, la RSE es importante y necesaria como filosofia y eje
transversal de modelo de negocios para los restaurantes de Manzanillo,
para mantener principios éticos, ofrecer calidad de vida a su personal,
asi como crear lealtad de los clientes y por consecuencia un incremen-
to en las ventas y rentabilidad, determinar la calidad de sus productos
que con el apoyo de la CANIRAC, las instituciones educativas de nivel
superior se pueden lograr grandes beneficios para adaptar estrategias y
una cultura de RSE para adoptar estrategias competitivas
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