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RESUMEN

La investigacion, tiene como objetivo: determinar si las capacidades dinamicas el
capital social y la orientacion al mercado influyen positivamente en el desempefio
empresarial en las empresas de servicios turisticos localizadas en el estado de
Nuevo Ledn, México. Metodolégicamente es una investigacion cuantitativa,
explicativa, con disefio de campo no experimental, se aplicaron 280 encuestas a
gerentes de empresas turisticas; se hizo andlisis estadistico de regresion lineal y
el modelo de componentes jerarquicos, se presenta una variable de segundo
orden, la comprobacién de hipotesis se realizé a través de SmartPLS4, por lo que
sustentado en los valores estadisticos obtenidos que son significativos, los
resultados concluyen que las capacidades dindmicas y el capital social influyen de
manera positiva y estadisticamente significativa en el desempefio empresarial; la
orientacion al mercado influye de manera positiva y estadisticamente significativa
en el desempefio de las empresas que estan gerenciadas por hombres, mas no
en aquellas que son administradas por mujeres, lo que refleja una moderacion del
género. En funcion de los resultados obtenidos se recomienda la elaboracion de
investigaciones bajo el modelo de componentes jerarquicos con el uso del
enfoque disociado de dos pasos, el cual ha dado resultados satisfactorios. Dentro
de las implicaciones practicas para la academia y los grupos de interés, la
investigacion pasa a formar parte del acervo de la biblioteca de la UANL
(Universidad Auténoma de Nuevo Leon) en México y de la Universidad San Martin

de Porres (Lima, Perq).

Palabras claves: capacidades dindmicas, capital social, orientacién al mercado,

desempefio empresarial empresas de servicios turisticos.



ABSTRACT

The objective of the research is to determine if the dynamic capacities, social
capital and market orientation positively influence business performance in tourism
service companies located in the state of Nuevo Ledn, Mexico. Methodologically it
IS a quantitative, explanatory research, with a non-experimental field design, 280
surveys were applied to managers of tourist companies; A statistical analysis of
linear regression and the hierarchical component model were made, a second
order variable is presented, the hypothesis verification was carried out through
SmartPLS4, therefore, supported by the statistical values obtained that are
significant, the results conclude that the dynamic capabilities and social capital
have a positive and statistically significant influence on business performance;
Market orientation has a positive and statistically significant influence on the
performance of companies that are managed by men, but not those that are
managed by women, which reflects a moderation of gender. Based on the results
obtained, it is recommended to carry out research under the hierarchical
component model with the use of the dissociated two-step approach, which has
given satisfactory results. Within the practical implications for academia and
interest groups, the research becomes part of the library collection of the UANL
(Autonomous University of Nuevo Ledn) in Mexico and the San Martin de Porres

University (Lima, Peru).

Keywords: dynamic capacities, social capital, market orientation, business

performance, tourist service companies.
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INTRODUCCION

Es una realidad que el turismo es uno de los principales motores de los
paises en cuanto a que representa fuente de ingresos para las naciones, esto
es sostenido por el movimiento y la mejora econémica del territorio donde se
practica, pues al considerarse como una actividad econémica requiere obras de
infraestructura disefiadas, especificamente, para atender a los turistas
especialmente hoteles, restaurantes, servicios de transporte, entre otros,
también como generador de empleos y requiere de servicios publicos de calidad.
Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), sefiala que esta industria

tiene un volumen mayor que las exportaciones tradicionales.

En este orden de ideas, se tiene que todos los sectores, las
organizaciones Yy, concretamente, las empresas de servicios turistico
confrontaron una amenaza mundial por el coronavirus, que paralizé actividades
a nivel global, por lo que estas empresas estan llamadas a asumir los retos que
se presentan por ser actividades no esenciales y debido al confinamiento que
afecto a los paises, considerando que las autoridades de la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS), autoridades internacionales, nacionales y locales,
disminuyeron las actividades con miras a prevenir la propagacion de esta

enfermedad que cobro millones de vidas.

En concordancia con lo antes expresado y dada la crisis que prevalecio,
y en vista de que aun se mantiene la disminucion del aporte econémico del sector

turistico al gobierno nacional, es que en la presente investigacion se han



seleccionado variables que al ser examinadas buscan demostrar la influencia

gue le dan al sector para la pronta recuperacion de los servicios turisticos.

Las variables de esta investigacion son: desempefio empresarial (variable
dependiente); variable de segundo orden: capacidades dindmicas y sus
dimensiones (capacidades directivas, capacidades de uso de las TIC,
capacidades de innovacion y capacidades de mercadeo), Vvariables
independientes: capital social y orientacion al mercado. En este sentido, la
investigacion se encuentra estructurada tal como lo definen los siguientes
apartados.

El capitulo uno presenta antecedentes mostrando el problema a
investigar, relativo al bajo desempefio de las empresas del sector turistico en el
estado de Nuevo Leon, la teoria sin ahondar en detalles, estudios llevados a
cabo en otros escenarios internacionales asi como perspectivas teéricas que
permiten revisar las variables de estudio y la pregunta de investigacién, objetivo
general que consiste en determinar si las capacidades dinamicas el capital social
y la orientacion al mercado influyen positivamente en el desempefio empresarial
en las empresas de servicios turisticos, localizadas en el Estado de Nuevo Ledn,
México, asi como la metodolégicos, hipotesis de la investigacion, metodologia,

justificacion, delimitacion del estudio, y la matriz de congruencia.

El capitulo dos desarrolla el marco teorico, bajo la perspectiva de la VBR
y la teoria de capacidades dinamicas como una evolucion de la teoria de
recursos y capacidades, asi como la visidbn con orientacion estratégica y los

trabajos de investigacion aplicadas referidas a las distintas variables, sefialando



teorias que las respaldan y las investigaciones mas recientes. Planteando
hipotesis operativas, modelo grafico y conexiones tedricas con las hipétesis.

En el capitulo tres se presenta el tipo de investigacion realizada, la cual
concierne a una investigacion de campo no experimental, aplicada, cuantitativa,
transversal y explicativa. Se usa un modelo de regresion lineal con un modelo de
componentes jerarquicos con enfoque disociado de dos pasos (disjoint two-stage
approach). Las herramientas estadisticas empleadas para el andlisis utilizando
Excel, SPSS y SmartPLS4. La poblacion objetivo son gerentes de empresas de

los servicios turisticos de Nuevo Lebén, México.

Capitulo cuatro, en el que se presentan resultados, analisis descriptivos
de los datos, las pruebas de validez, el modelo estadistico, discusion y
retroalimentacion, andlisis y comprobacion de hipétesis.

Finalmente, las conclusiones y recomendaciones a futuro, las referencias

bibliograficas y los anexos que sustentan la investigacion.



CAPITULO 1. NATURALEZA Y DIMENSION DEL ESTUDIO

El COVID-19, representd un duro golpe para el crecimiento econémico,
disminuyo la derrama economica que deriva de llevar a cabo actividades de
turismo, sin embargo debe quedar claro que antes de la pandemia ya existian
situaciones criticas que se han ido acentuando reflejandose en la pérdida de
empleos, y hasta las empresas de servicios turisticos mas solidas han caido,
cerrando en definitiva sus actividades, ocasionando una crisis econdémica y
financiera que preocupa a nivel global, no escapando de esta realidad México,
un pais altamente turistico por sus bellezas naturales, arquitectura colonial,
pueblos magicos, folklore, turismo religioso, turismo de negocios, entre otros, tal
es el caso de Nuevo Leon, México, que fue afectado por la desaparicion de

acciones de paseo, como resultado de la pandemia.

Por tanto, existen pocas investigaciones especificas acerca de las
capacidades que influyen en el desempefio de las empresas de este sector que
puedan mostrar lo sucedido, motivo por el cual esta investigacion se centra en el
estudio de las capacidades dindmicas, capital social y capacidades de
orientacion al mercado que impactan positivamente en empresas. Por lo que se

describe la situacién que las afecta y sus consecuencias.

1.1. Antecedentes del problema a investigar

Los antecedentes para investigar estan conformados por hechos que

muestran el problema, en este caso los relacionados con el turismo, que



comprende actividades realizadas por personas durante sus viajes y estancias
en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo

consecutivo inferior a un afo, con fines de ocio, y otros motivos (INEGI, 2020).

Debido a que se busca medir el desempefio empresarial en el sector
turistico, la investigacion de Sanchez et al., (2005), muestra la conformacion
territorial de las acciones turisticas en Monterrey, dicha publicacién presenta
cuatro secciones basicas la primera menciona el espacio que Nuevo Leon tiene
en la clasificacion turistica del pais; la segunda, menciona las bases habituales
y culturales sobre lo que ha estimulado la actividad turistica en los ultimos afios;
la tercera seccion muestra resultados de la encuesta, que revelan
particularidades espaciales sobresalientes del turismo regiomontano; la dltima
seccion manifiesta ideas finales con la finalidad de predecir un crecimiento del

turismo en el Estado.

En estudio realizado por el Gobierno Federal y el Estado de Nuevo Ledn,
coordinado por la Secretaria de Turismo (2014), denominado Competitividad
Turistica del Destino Monterrey (2013-2014), se presenta un diagnostico de
competitividad de la ciudad de Monterreyy su &rea metropolitana, menciona que,
en la oferta turistica existente, son pocos los prestadores de servicios del sector,
estan agrupados por cAmaras o asociaciones y se percibe un ambiente hostil
entre ellos, esto expresado en los medios de comunicacion (Secretaria de

turismo, 2014).



Derivado de lo anterior el personal contratado por las empresas de
servicios turisticos y que lleva a cabo actividades para proporcionar servicio a
los turistas, les serd de apoyo poseer una sélida profesionalizacion y
capacitacion como uno de los componentes que impacta en el desempefio de
las empresas. La recomendacion que propone el diagndstico es que el gobierno
estatal contemple una campafa de divulgacion entre la poblacion interesada
para comunicar la atraccion turistica del sitio, a fin de que sea conocido y por
tanto promocionado, convirtiéndose asi en promotores turisticos, toda vez que la
poblacién local no puede proporcionar referencias al visitante si no conoce los

atractivos turisticos existentes en su entorno.

Asimismo, tal como se plasma en el documento del Plan Estatal de
Desarrollo 2016-2021 en su aparte “Programa especial de impulso al turismo”,
realizado por el Gobierno del Estado de Nuevo Ledn (2020), en el cual se
destaca que, en las ultimas décadas el gobierno ha trabajado de manera
importante para alcanzar su ubicacidbn como destino turistico, ayudado en su
tendencia fabril y la competencia de adecuacidén ante persistentes variaciones
sociales, econdémicas y culturales.

El producto interior bruto (PIB) turistico y el consumo turistico interior,
integran los Indicadores Trimestrales de Actividad Turistica (ITAT). Se denomina
PIB Turistico al saldo de la produccién de la actividad turistica, que resulta de
restar del valor bruto de la produccion, el monto del consumo intermedio. El
consumo turistico interior “Comprende el gasto efectuado por los visitantes

residentes y no residentes. Equivale a la suma del consumo turistico interno y



del receptor (DataTur-Turismo, 2022), esta relacion de indices y variaciones

anuales se muestra en la tabla 1 para el tercer trimestre de 2022 (INEGI, 2022).

Tabla 1

Variaciones del turismo interno. Tercer Trimestre 2022

Concepto Variacion % Variacion % respecto a
respecto al igual trimestre de 2021
trimestre previo
PIB Turistico 1.6 12.1
Bienes 51 8.3
Servicios 1.2 12.8
Consumo Turistico
Interior 2.7 14.5
Interno 2.6 14.5
Receptivo 3.2 14.2

Nota: Las series desestacionalizadas del Indicador Trimestral del Producto Interno Bruto
Turistico y del Consumo Turistico Interior se calculan de manera independiente a las de sus
componentes. Fuente: INEGI 2022

Al analizar los datos en la tabla 1, se observan las variaciones
porcentuales, reflejando con ello la incidencia sobre el PIB turistico durante el
tercer trimestre de 2022. El PIB Turistico registrd0 una variacion de 12.1% en
relacion a similar trimestre del periodo anterior y de 1.6% del trimestre previo, El
Consumo Turistico Interior registré una variacion de 14.5% en razén a igual
trimestre del afio pasado y de 2.7% al trimestre previo. En términos reales el PIB
Turistico, por componentes, los bienes crecieron 8.3% y los servicios 12.8%. En
el Consumo Turistico Interior, los bienes registraron un crecimiento de 5.1% y
los servicios 1.2% (INEGI, 2022).

El INEGI publicé la Encuesta Nacional de Ocupacion y Empleo (ENOEN),
con datos al cuarto trimestre de 2022. En base a esta encuesta y a la

metodologia aprobada por Comité Técnico Especializado de Estadisticas



Econd6micas del Sector Turismo (CTEEEST), integrado por el INEGI, la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS), el Instituto Mexicano del
Seguro Social (IMSS) y la Secretaria de Turismo (SECTUR), se realiz6 el calculo

del empleo turistico al cuarto trimestre de 2022. (Figura 1).

Figura 1

Poblacion ocupada en el sector turismo.
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En la figura 1, se observa que la poblacion empleada en sector turismo de
México incremento a 4 millones 552 mil personas ocupadas en el ultimo trimestre
2022, teniendo un aumento de (+1.2%) al periodo trimestral anterior del mismo
afo, equivalente a 55 mil 317 empleos en la industria productora de bienes y
servicios turisticos. Siendo asi como, el empleo turistico represento el 8.8% del

empleo nacional.

1.1.1. Hechos actuales que contextualizan el problema

El sector turistico en México segun el Compendio Estadistico del Turismo

en México 2021, realiza un andlisis de los aspectos positivos que represento
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para el afio 2021, por cuanto alcanzo la llegada de 31.9 millones de turistas
ubicandose en el segundo lugar de la clasificacién internacional de la OMT,;
abandonando el tercer lugar en 2020, asimismo la entrada de reparto del turismo
global instalandose en el lugar nUmero nueve a nivel internacional superando el

treceavo lugar alcanzado en el 2020.

En base a estos resultados es que se realiza una investigacion referida al
desempeno empresarial es “la capacidad que tiene una empresa para dar
cumplimiento a sus metas y objetivos, para adaptarse al entorno y hacer un uso
racional de los recursos que este le proporciona y para cumplir con sus
lineamientos estratégicos” (Cantero, 2011, p.7), de las empresas que ofrecen
servicios turisticos “cada una de las prestaciones relacionadas con la actividad
turistica que una persona o grupo contrata directa o indirectamente” (Marrero,
2016, p. 126).

En tal sentido, se busca realizar un andlisis comparativo del desempefio
de las empresas que ofrecen servicios turisticos, tomando como referencia la
informacion estadistica sobre el porcentaje de ocupacion emitida por los
organismos competentes y la opinién de los gerentes o administradores de los
hoteles y restaurantes que prestan servicios turisticos en el Estado de Nuevo
Ledn.

Es pertinente mencionar que en México el “Programa de Monitoreo
Hotelero DataTur”, mide la ocupacién de 70 destinos y corredores turisticos
semanalmente teniendo la oportunidad de disponer de informacion actualizada
sobre la ocupacion hotelera, através del indicador utilizado, que es la proporcion

de ocupacion o promedio de habitaciones vendidas. Dicha informacion es



obtenida por establecimientos y luego agregada por destinos turisticos y
regiones geogréficas. En la figura 2, se refleja el comportamiento que ha tenido

en México el porcentaje de ocupacion hotelera durante el lapso (2015-2022).

Figura 2
Porcentaje de ocupacion hotelera
0, -
0% T so 60.4% 612% 610% 60.2%
o 56.8%
p 60.0% -
0 50.0%
r >/.07%
C 40.0% -
e
~30.0% - 26.2%
b 20.0% -
a
] 10.0% -
e
0.0% T T T T T T T f
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
ARn

Nota. Informacién obtenida de DataTur-Turismo (2022). Las cifras del afio 2022 estan calculadas
para los meses de enero a julio.

Al observar la figura 2, se evidencia el comportamiento sostenido de la
ocupacion desde el afio 2015 hasta 2019, en el cual se mantiene constante, pero
es en el afio 2020 cuando existe una abrupta caida de la ocupacion con un
26.2%, esto ocasionado por la presencia del Covid-19, ya para el afio 2021
(37.6%) se evidencia un repunte que se mantiene en el afio 2022 y donde se
observa que alcanza un 56.8% de habitaciones vendidas, lo cual indica que el

sector se ha reactivado de manera satisfactoria (DataTur-Turismo, 2022).

En otro orden de ideas, es pertinente mencionar lo expresado en Noticias

de FOODSerVice y equipo (2020), en el cual se hace referencia a que el
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Presidente de la Camara de la Industria de Restaurantes y Alimentos
Condimentados (CANIRAC) de Nuevo Lebn, Jorge Moeller Villar, sefialdé que el
impacto de la pandemia del Covid-19 y la contingencia sanitaria que se mantuvo
en el estado ha provocado que entre marzo y julio se cerraran en promedio, 33
restaurantes cada dia, para totalizar alrededor de cinco mil establecimientos, la
mayor parte restaurantes de microempresarios, indicé que el impacto de la
pandemia para el sector ha sido considerable.

Igualmente, destac6 la importancia de los restaurantes, pues son la
valvula de escape de la olla de presidbn que existia en ese momento. Los
restaurantes, son micronegocios que impulsan la economia de Nuevo Leon y
generan empleo formal e informal, sefial6 que a consecuencia de la pandemia
las pérdidas econdmicas en el sector fueron millones de pesos y se dio de baja
a 55 mil empleados aproximadamente.

Es importante observar las tendencias que para los negocios de todos los
sectores deberadn tomarse en cuenta en tiempos de pandemia, donde el sector
turismo no es la excepcién, tal como quedo claro en el webinar denominado
“Tendencias 2021” que se organizé en el mes de enero 2021, con la participacion
de Antonio Grande, entre otros. Expresa Grande (2021), las tendencias que se
vislumbran para el 2021 se mencionaron claramente, ya que al ser tendencias
con el tiempo se hacen una realidad y estas se presentan como algo que
empieza a ocurrir, puede ser en un producto, servicio, proceso, o0 en la formaen
la que se hacen los negocios.

Es pertinente mencionar que la realidad aumentada o virtual es otra
alternativa que se puede utilizar para innovar en el turismo, ya que permiten

mostrar con tecnologia la oferta turistica de cada destino, bien sea via
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computadora o por medio de artefactos moviles, esto con proposito de estimular

la llegada de futuros turistas.

1.1.2. Causas y Consecuencias del problema a investigar

Causas: Las causas que repercuten en el bajo desempefio de las
empresas de servicios turisticos del estado de Nuevo Ledn, son sin lugar a duda
la presencia del cOVID-19 durante el afio 2020, ya que la pandemia las ha
llevado a deprimir su crecimiento y desempefio, asimismo, existen otras
capacidades que seran estudiadas en esta investigacién. A continuacién, se
sefalan las causas relacionadas con el problema a investigar:

Las capacidades dindamicas: son los cambios estratégicos reactivos o
proactivos que realizan las organizaciones para lograr un ajuste con el
dinamismo del entorno, a fin de alcanzar altos niveles de desempefio y ventaja
competitiva sustentable, por lo que al presentarse cualquier evento que
signifique una oportunidad o una amenaza para la empresa que brindan servicios
turisticos, es en este momento que las capacidades dinamicas permiten
aprovechar las oportunidades o mantener la competitividad mejorando los
procesos, meétodos y estrategias. En esta investigacion es conformada por las
siguientes dimensiones: Capacidades directivas, capacidades de uso de las TIC,
capacidades de innovacion y capacidades de mercadeo.

Dimensiones de Capacidades dinamicas:

Las capacidades directivas: estan enfocadas al conocimiento
organizacional, de forma similar a como se comportan las personas, una
organizacion responde a determinados alicientes de forma automatica. El

directivo tiene como mision fundamental utilizar las capacidades en su gestion,
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toda vez que su buen uso garantizaran el logro de objetivos rentables,
desempefio y crecimiento en las empresas de servicios turisticos, a fin de
aprovechar sus recursos para obtener una ventaja competitiva.

Las capacidades de uso de las TIC: influyen para un mejor desempefio ya
gue facilita el acceso a la informacion de forma sencilla y rapida, proporciona
instrumentos para la transformacion de datos, abre nuevos canales de
comunicacion, incrementa la capacidad para el almacenamiento de datos,
automatiza las tareas, favorece la interactividad con los diferentes grupos de
interés, entre otros, que son esenciales para brindar servicios turisticos de
calidad, si no se cuenta con personal que tenga conocimiento para el manejo
adecuado de la tecnologia, asi como la interpretacion de la informacion, se dara
un bajo desempefio empresarial.

Las capacidades de innovacion: permiten a las empresas de servicios
turisticos estar a la vanguardia y destacarse, debiendo adaptarse rapidamente a
la crisis para dar impulso a las estrategias de mejor desempefio empresarial en
el sector, la innovacion es decisiva para que las empresas perduren y crezcan
con éxito. Las empresas innovadoras desarrollan estrategias flexibles para hacer
frente a las preferencias de los clientes y sus solicitudes de servicios nuevos o
mejorados, si la capacidad de innovacion es baja o inexistente, en consecuencia,
conduce a un rendimiento empresarial deficiente.

Las capacidades de mercadeo o mercadotecnia: impactan de manera
positiva, buscando las mejores estrategias para ofertar sus productos, bienes y
servicios turisticos al mercado potencial y meta, teniendo rendimiento financiero
favorable, por lo que, al no contar con capacidades para atender el mercado, su

rendimiento se reflejara en rendimiento negativo para la empresa.
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El capital social: la implementacion de politicas gubernamentales apoya
el hecho de que se pueda dar un entendimiento para la importancia que tiene el
turismo en el Estado de Nuevo Leon, extendiendo redes empresariales a nivel
regional, haciendo sinergia que agrupe y genere productos integrados a todos
los prestadores de servicios del sector.

La orientacion al mercado: establece un entorno que aprovecha al
maximo las oportunidades para la investigacion de mercado, gestiona la
indagacion sobre los clientes que requieren servicios turisticos, por lo que debera
tomar decisiones en un momento determinado a fin de dar respuesta precisa al
cliente considerando sus necesidades y preferencias, asi como a las situaciones
presentes en el ambiente en que se desenvuelve. Por lo que, si la empresa tiene

poca orientacion al mercado su desempefio se vera disminuido.

Consecuencias: se desarrollan considerando que el problema a
investigar esta referido al bajo desempefio empresarial, las mismas se
establecen en funcién de las causas, anteriormente presentadas, entre las

asociadas a las causas del problema se tienen las siguientes.

La falta de capacidades dinamicas no permite que la empresa ejecute
acciones, o cambios en los procesos, métodos y estrategias al momento de
presentarse una oportunidad o una amenaza y ajustarse al dinamismo del
entorno, por ende, alcanzar un 6ptimo rendimiento y conseguir mejores niveles

de desempefio y predominio en lo sustentable.
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Dimensiones de capacidades dinamicas:

La falta de capacidades directivas no permite generar una cultura que
identifiqgue al hombre con el proyecto de la institucion empresarial, considerando
gue el gerente tiene como misién fundamental gestionar para utilizar los recursos
disponibles. Al no estar presente las capacidades en los directivos, el
desempefio empresarial se ve afectado, por tanto, la empresa le ser& dificil
mantener su actividad.

La ausencia de capacidades de uso de las TIC, particularmente de
aplicaciones moviles actualizadas en las plataformas disponibles, limitan el
desempeiio de la empresa pues al no promocionar el destino a diferentes
lugares, las posibilidades de que los turistas utilicen el servicio turistico que
presta, no es conocido en otros destinos, lo cual ocasiona un bajo desempernio.

La falta de capacidades de innovacién origina una disminucion en el
desemperfio de la empresa pues esta capacidad es la habilidad que debe tener
para absorber adaptar y transformar las tecnologias en acciones operacionales
y transaccionales eficientes que le permitan a la empresa recibir recursos
financieros por arriba de la media del mercado, en el cual se encuentra y realizar
el seguimiento de las acciones en materia de turismo. La empresa deja de ser
competitiva e innovadora, pues el hecho de que se utilicen los medios
tradicionales de comercializacion afecta su desempefio, por ende, disminuye su
oferta de los servicios turisticos y su insercion en el mercado local del sector
turismo.

La falta de capacidades de mercadeo corre el riesgo de no usar las
mejores y mas adecuadas estrategias de mercadotecnia, puede provocar malas

inversiones, los consumidores no tienen la oportunidad de escoger entre mas
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productos y de mayor calidad, no estimula a las empresas a innovar y aumentar
su eficiencia, por ende, tener un desempefio superior que impacte positivamente
a la empresa, por cuanto es un factor generador de empleo porque dinamiza la
actividad economica.

La faltade capital social que en muchos casos esta formado por el rango de
confianza entre las personas que conforman la sociedad se ven limitadas por la
falta de una entidad organizacional que aglutine a los prestadores de servicios
turisticos para brindar el soporte requerido, e igualmente no se trazan
estrategias, acciones o lineas que den apoyo a las empresas de este sector

localizadas en el estado.

La falta de orientacién al mercado llevara a una menor capacidad para
competir y sobresalir con excelencia invencible en comparacion con sus
competidores, no se promueve la gestion de informacién turistica sobre los
clientes de la empresa, por tanto, esto encaminara a un bajo desempefio
empresarial.

La ausencia o falta de las variables anteriormente descritas se

representan en la figura 3 mapa conceptual del problema bajo estudio.
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Figura 3

Mapa conceptual del Problema a investigar
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En la figura 3, se representan las capacidades que se estima pueden estar
influyendo en el bajo desempefio en las empresas de servicios turisticos en el

Estado de Nuevo Ledn, México.

1.2. Planteamiento tedrico del problema de investigacion.

Una vez revisada bibliografia referida a las teorias que dan soporte al
problema de investigacion se tiene a la teoria VBR, la teoria capacidades
dinamicas, la vision de orientacion estratégica, la primera concretamente, porque
explica por qué las empresas de servicios turisticos, que operan en un ambiente
competitivo igual, en consecuencia, estan sujetas a factores de éxito parecidos
dentro del mismo sector econdmico, tienen éxito, y logran un desempefio
empresarial diferente, la segunda por ser una evolucion de la primera, la tercera
por implementar estrategias de acuerdo al entorno y tomando en cuenta la

actitud del personal.
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El proposito del estudio de los recursos y capacidades en empresas de
servicios turisticos es identificar la existencia de los recursos que son factores
de transformacién y reproducciéon en la empresa y su desempefio; dentro de
estos se encuentran los tangibles y los intangibles, todo esto permite conocer
sus fortalezas y debilidades al momento de realizar andlisis tanto internos como
externos (Huerta, Almoddvar y Navas, 2004).

Cabe mencionar que las capacidades en las empresas vienen dadas por
la capacidad propia de sus recursos humanos; la capacidad propia de la
organizacion, y la capacidad cultural empresarial, sustentada en las
convicciones, valoracion, principios y hasta el comportamiento humano dentro
de la empresa (Fong, 2005).

La teoria de capacidades dinamicas establece que son aquellos recursos
internos, y no canjeables, que se convierten en ventajas competitivas para las
empresas, la misma se apoya en determinar la idea y puesta en marcha de los
mercados en el presente siglo, sus mayores exponentes son Teece, Pisano &

Shuen (1997).

1.2.1. Antecedentes tedricos del fendmeno a investigar (variable

dependiente): Y Desempefio Empresarial

Dentro del marco referencial de las teorias existentes que le dan
fundamento tedrico al desempefio empresarial como la variable dependiente,
son VBR, que algunos autores le llaman perspectivas tedricas, y la teoria de
capacidades dinamicas, las cuales se desarrollan ampliamente en el marco

teodrico.
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Entre algunas definiciones del desempefio empresarial, es la que “abarca
las ganancias y la participacion en el mercado, analizando las tasas de
crecimiento anual que se presentan, diferenciando entre un afio y otro donde se
pueda tomar decisiones en base a lo analizado” (Bustamante, 2018, p.56).
Asimismo, para Rodriguez (2019, p.87), es “la informacion sobre los resultados
obtenidos en los procesos y productos que pueden ser evaluados y comparados
con relacién a metas, patrones, resultados pasados y a otros procesos”.

Segun Cantero, (2011, p.4) define el desempefo empresarial como “la
capacidad que tiene una empresa para dar cumplimiento a sus metas y objetivos,
para adaptarse al entorno y hacer un uso racional de los recursos que este le
proporciona y para cumplir con sus lineamientos estratégicos”. Esta misma
autora, establece que es el grado en que el nivel de aprovechamiento de las
capacidades de una empresa contribuye al logro de los objetivos.

En el contexto de las indagaciones aplicadas desempefio empresarial, se
encuentran los estudios realizados por: AlIMuhayfith and Shaiti (2020); Wahyuni

& Sara (2020); Chien & Tsai (2012) y desarrollados ampliamente en capitulo dos.

1.2.2. Relacién tedrica variable dependiente con independientes:

Para fundamentar tedricamente la relacion existente entre la variable (Y)
desempefio empresarial y capacidades dinamicas (HOC X1) y sus dimensiones
o0 LOC (capacidades directivas, capacidades de uso de las TIC, capacidades de
innovacion y capacidades de mercadeo), asi como el capital social, y la

orientacion al mercado, por estar referidas al objetivo de la investigacion. A
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continuacién, se citan algunas investigaciones que sustentan dicha relacion y
desarrolladas en el capitulo 2.

Con respecto al desempefio empresarial y las capacidades dinamicas
(HOC X1) en las investigaciones de: Marco-Lajara et al., (2021); Ali, Peter et al.,
(2020); AIMuhayfith and Shaiti, (2020); Valdez et al., (2020); Wilke, et al., (2019);
Schilke, O., (2014) Chien & Tsai, (2012).

Desempefio empresarial y dimensiones de las capacidades dinamicas
(HOC X1):

Desempefio empresarial y capacidades directivas (LOC Xla), en

las investigaciones de: Alaka & Okogua, (2022); Ahmad & Ahmad, (2021);

Fonkam, (2021); Guajardo & Zapata, (2020); Sariwulan et al., (2020).

Desempefio empresarial y capacidades de uso de las TIC (LOC

X1b), en los estudios de: Islas y Palomo (2019); Lopez (2019); Correa y

Diaz (2018); Cuevas y Parga (2018).

Desempefio empresarial y capacidades de innovacién (LOC X1c),

en los estudios de: Kliangsa-Art y Oentoro (2022); Tajvidi y Karami (2021);

Al-Shami et al., (2019); Garcia et al., (2014).

Desempeiio empresarial y capacidades de mercadeo (LOC X1b)
en las investigaciones de: Bodea (2016); Yuan, et al., (2016); Su, Peng,

et al., (2012).

La relacion entre el desempefio empresarial y capital social (X2), en las

investigaciones de: Purwati et al., (2021); Akintimehin, et al., (2019); Chowdhury,

et al., (2019); Hongyun et al., (2019);
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La relacion entre el desempefio empresarial y orientacion al mercado (X3)
estara sustentada en las investigaciones de: Ngo, Q.H. (2021); Marshella, et al.,
(2021); Orlandini (2020); Kava & Didonet, (2019); Sampaio et al., (2019); Zapata

et al., (2018).

1.2.3. La justificacion tedrica y/o aplicada de las variables

independientes:

A los fines de realizar la justificacion tedrica de las variables independiente
capacidades dinamicas (HOC X1), capital social (X2), y orientacion al mercado
(X3). A continuacion, se mencionan las investigaciones que las respaldan, y
desarrolladas en el capitulo 2.

Variable Independiente: Capacidades dinamicas (HOC X1) en las
investigaciones de Marco-Lajara et al., (2021); Valdez, et al., (2019); Wilke, et
al., (2019); Ali et al., (2018);

Capacidades directivas (LOC Xla) en las investigaciones de:

Duarte y Aguilar (2022); Guajardo & Zapata (2020); Leyva et al., (2018).

Capacidades de uso de las TIC (LOC X1b) en la investigacion de:

Buenrostro y Hernandez (2019); Lépez (2019).

Capacidades de innovacién (LOC X1c) en las investigaciones de:

Yousaf et al., (2020); Camargo et al., (2017).

Capacidades de mercadeo (LOC X1d) en las investigaciones de:

Mahmud (2022); Cruz (2017); Yuan et al., (2016).

Variable Independiente: Capital social (X2) en las investigaciones de:
Yezza et al., (2021); De la Mora et al., (2020); Chowdhury et al., (2018); Terry-

Kim et al., (2013).
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Variable Independiente: Orientacion al mercado (X3) en las
investigaciones de: Nuvriasari et al.,, (2022); Solarte et al., (2020); Calle &
Montoya (2019); Udriyah et al., (2019); Pastor et al., (2019); Mojica y Martinez

(2017); Orser et al., (2010); Davis et al., (2010); Jiménez et al., (2008).

1.3.Pregunta Central de Investigacion

¢Las capacidades dinamicas, el capital social y la orientaciéon al mercado
influyen en el desempefio de las empresas de servicios turisticos del Estado de

Nuevo Lebdn, México?

1.4.Objetivo General de la Investigacion

Determinar si las capacidades dinamicas el capital social y la orientacion
al mercado influyen positivamente en el desempefio empresarial en las
empresas de servicios turisticos, localizadas en el Estado de Nuevo Leodn,

México.

1.4.1. Objetivos Metodolégicos de la Investigacion

Los pasos metodologicos o procedimentales realizados son los
siguientes:
a) Se desarrollan los antecedentes teoricos y las investigaciones

aplicadas relacionados con las variables de estudio.
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b) Se fundamentan teéricamente la variable dependiente al igual que
las independientes.

c) Se elabora un instrumento (cuestionario), con preguntas dirigidas a
determinar si las capacidades dinamicas, el capital social y la orientacion al
mercado influyen en el desempefio de las empresas de servicios turisticos del
Estado de Nuevo Ledn. México.

d) El cuestionario disefiado es validado y calculada su confiabilidad,
para determinar su fiabilidad.

e) El cuestionario una vez validado, es aplicado a la poblacion objeto
de estudio.

f) Finalmente, se analizan y discuten los resultados producto de la
aplicacion del cuestionario, los cuales indican si las hipétesis planteadas son

aceptadas o rechazadas

1.5.Hipotesis General de la Investigacion

H1- Las capacidades dindmicas influye de manera positiva y
estadisticamente significativa en el desempefio empresarial de las empresas de
servicios turisticos localizadas en el Estado de Nuevo Ledn, México

H2. El capital social influye de manera positiva y estadisticamente
significativa en el desempefio empresarial de las empresas de servicios turisticos
localizadas en el Estado de Nuevo Leon, México

H3.- La orientacion al mercado influye de manera positiva y

estadisticamente significativa en el desempefio empresarial de las empresas de
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servicios turisticos localizadas en el Estado de Nuevo Ledn, México, moderada

por la variable sexo.

1.6.Metodologia

Esta investigacion metodol6gicamente es cuantitativa, ya que determina
las capacidades que influyen positivamente en el desempefio empresarial de las
empresas de servicios turisticos en el estado de Nuevo Leon, cuyo resultado
procede de la aplicacion de un instrumento administrado a los sujetos de estudio.

En relacion el disefio es de campo no experimental, calcificandose en
transeccional o transversal segun el tiempo destinado para realizar la
investigacion, recolectando datos de los sujetos de estudio que en este caso son
gerentes de empresas turisticas en un solo momento, en un tiempo unico.

Basado en lo anterior y considerando que los objetivos planteados, y el
tipo de investigacion es explicativa, porque va mas alla de la descripcion de
conceptos o fendmenos relaciones entre ellos, esta dirigida a responder por las

causas de los eventos (Hernandez et al., 2010).

1.7.Justificacion de la Investigacion

Justificacion practica: Los aportes del estudio son de vital importancia
para impulsar el desempefio en las citadas empresas, considerando los ultimos
informes estadisticos que reflejan un repunte en el sector turismo que fue
duramente afectado como resultado del COVID-19, pandemia que influyé

negativamente en todos los sectores a nivel global.
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Esta investigacion aporta a la teoria de recursos y capacidades, a la de
capacidades dinamicas y a la orientacion estratégica, ya que demuestra como
aportan aspectos importantes para el logro del desempefio empresarial en las
empresas de servicios turisticos, demostrando en la practica que las citadas

teorias conjugan bien, para obtener mejores resultados.

Para la academia: La investigacion culminada y aprobada pasara a formar
parte del acervo de la biblioteca de la UANL (Universidad Autbnoma de Nuevo
Ledn) en México y de la Universidad San Martin de Porres (Lima, Peru),
asimismo la elaboracion de un instrumento disefiado por la investigadora,
validado y calculado su coeficiente de confiabilidad, aplicado a los sujetos de
estudio, podra ser utilizado en investigaciones que estudien las mismas variables

y contexto.

La presente investigacion aporta también conocimiento al sector turismo
para tomar en cuenta las capacidades en un entorno dinAmico y post pandemia
COVID-19, ya que en esta nueva realidad han sido muy visibles los cambios e

implementacion de nuevas estrategias.

Se sustenta en que, una vez aprobada la investigacion, se hara del
conocimiento de sus resultados a los representantes de los negocios de servicios
turisticos ubicadas en el Estado de Nuevo Ledn, informacidn que permitira
conocer cuales son las estrategias principales que deben tomar en cuenta para

fortalecer el desempefio de la empresa e implementar los correctivos necesarios.
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Asimismo, la elaboracién de uninstrumento disefiado por la investigadora,
validado y calculado su coeficiente de confiabilidad, que fue aplicado a los
sujetos de estudio para obtener los resultados que permitieron alcanzar los
objetivos planteados, constituye un aporte practico, considerando que el mismo
podra ser utilizado en investigaciones similares que estudien las mismas

variables.

Justificacion Metodoldgica: En este aspecto, la justificaciéon requiere el
desarrollo de un proceso metodologico, que permita determinar si las
capacidades dinamicas, el capital social y la orientacion al mercado, estan
influenciando de manera positiva y significativa en el desempefio empresarial de

los negocios de servicios turisticos localizadas en el Estado de Nuevo Leon.

En este sentido, la investigacion se sustentd en la revision de textos,
documentos, informacion estadistica del gobierno de México, revistas de
caracter cientifico, el instrumento elaborado por la investigadora y los resultados
obtenidos generados por su aplicacion, entre otros, que en lineas generales

contribuyen al conocimiento cientifico de estudiosos de esta tematica.

Justificacion Teodrica: Se apoya en la bibliografia de expertos e
investigadores de México y el mundo, consultada por la investigadora, referidos
a las capacidades dinamicas, el capital social, la orientacion al mercado,
tomando en cuenta los objetivos propuestos y el rol que cumplen las empresas

de servicios turisticos a nivel regional, entre otros aspectos del estudio.
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1.8.Delimitaciones del estudio:

Espacial: Tomando en cuenta que la delimitacion espacial, esta referida
al area geografica y/o espacial en donde se va a desarrollar la investigacion. En
este caso se ubica en negocios de servicios turisticos (hoteles y restaurantes)

localizadas en el Estado de Nuevo Ledn. México.

Demogréafica: ElI objeto de estudio son empresas hoteleras y
restauranteras que ofrecen servicios turisticos de alojamiento, alimentacion,
guias y transporte en el mismo establecimiento, por lo que la investigacion se
aplica en las referidas empresas localizadas en Nuevo Ledn México. Los sujetos
de analisis son directores y/o gerentes de los citados establecimientos, ya que

ellos cuentan con informacion necesaria que permite desarrollar la investigacion.

Temporal: La delimitacion temporal se refiere al periodo o fecha
especifica en que se centra la investigacion, en este caso se inicia en el afio
2020 y culmina en 2023, tiempo establecido para su terminacion. El disefio de la
investigacion segun el tiempo en que se recaba la informacion de los sujetos de
estudio es transeccional o transversal ya que recolectan datos en un solo

momento, en un tiempo Unico (Hernandez et al., 2010).

1.9.Matriz de Congruencia

Se considera una herramienta cognitiva que permite representar la
secuencia logica del proceso investigativo, correlacionando la coherencia y la

congruencia de los diversos elementos que constituyen el disefio de la propuesta
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de investigacion. (Sanchez y Angeles, 2023). La misma se presenta en la tabla
2

Tabla 2

Matriz de Congruencia Metodoldgica.

ODbjetivo de Pregunta de Marco T :
Investigacion Investigacion Tedrico Hipotesis Variables
Determinar si las ¢Las capacidades Teoriade H1- Las capacidades Y
_ Capacidades ~ dinamicas, el capital  capacidades dinamicas Desempefio
dinamicas el capitalsocial y la orientacion al  dinamicas, (capacidades empresarial
social y la mercado influyen en el Tgece, Pisano & directivas,
onenéac_lc;? a desemp%no de las Shuen, 1997 capacidades de uso X1
positivamente en el turfsticos el Estado de delasTIC, ~ Capacidades
desempefio Nuevo Ledn, México? Te(ojrallaalziedc:drz;)_s C?lfr?oc\l/i?:?gr? de Dinamicas
empresarial en las y ~ap ' . y
empresas de Barney Jay. capacidades de X2
servicios turisticos, mercadeo), influyen  Capital Social
localizadas en el de manera positiva y
Estado de Nuevo significativa en el X3
Leodn, México. desempefio de las  Orientacion al
empresas de mercado

servicios turisticos
del Estado de Nuevo
Ledn, México
H2. El capital social
influye de manera
positiva y
significativa en el
desemperfio de las
empresas de
servicios turisticos
del Estado de Nuevo
Ledn, México
H3.- La orientacion
al mercado influye
de manera positiva y
significativa en el
desemperio de las
empresas de
servicios turisticos
del Estado de Nuevo
Leodn, México.
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Finalmente, se tiene que se desarroll6 este capitulo uno en donde se
guedan plasmadas las dimensiones del estudio, antecedentes del problema, el
mapa conceptual. Asimismo, las teorias que sustentan la investigacion, objetivo
general y metodoldgicos, hipbtesis general, justificacion, delimitacion y matriz de

congruencia metodoldgica.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO
En este capitulo, se desarrollan las teorias que sustentan las
investigaciones aplicadas de data reciente, referidas a la variable dependiente
(Desempefio empresarial), y su interrelacion con las independientes. Asimismo,
se plantean las hipétesis operativas, que deben ser sometidas a prueba, para su
aceptacion o rechazo. Finalmente, se representa esquematicamente el modelo

gréfico de variables.

2.1.Marco Teo6rico de la variable dependiente (Y) Desempefio
Empresarial

2.1.1. Teorias, definiciones e investigaciones aplicadas

a) Teorias y definiciones de la variable dependiente (Y) Desempefio

Empresarial

Teorias: Se muestran las teorias referidas a la variable desempefio
empresarial, tomando en cuenta el objetivo general planteado. Dentro de las que
la sustentan se encuentran la Teoria VBR, la Vision de Orientacion Estratégica,

y la Teoria de capacidades dinamicas. Las cuales se desarrollan a continuacion.

Teoria Vision Basada en Recursos: El inicio de teoria surge en 1984,
con la publicacion del articulo “The resource-based view of the firm” del profesor
Binger Wernerfelt, investigacion que después origino esa corriente del
pensamiento. Martinez, et al., (2010), sefialan que la VBR es un planteamiento
tedrico que ha tratado de dar respuesta a cuestionamientos de porqué aquellas
que compiten en un mismo sector o industria arrojan resultados diferentes. Esta

teoria parte principalmente de dos aspectos: uno que las empresas son
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heterogéneas en términos de los recursos estratégicos que intervienen (Barney,
1991; Prahalad & Hamel 1990; Wernerfelt, 1984), y el otro que estos recursos
tienen algunos problemas para transferirse de unas empresas a otras,
generalmente porque sus mercados o son muy imperfectos, o inexistentes
(Dierickx y Cool, 1989; Peteraf, 1993; Rumelt et al., 1991).

Desde esta perspectiva, la VBR trata de expresar porque las
organizaciones, que desarrollan su actividad en un mismo entorno y estando
sujetas a iguales factores de éxito, obtienen rentabilidad diferente. Cabe sefalar
que, en la VBR de Barney Jay, no se estudia al desempefio empresarial como
tal, sino que se enfoca en la competitividad de las empresas y dentro ella se
localiza el desempefio. La principal caracteristica de esta teoria se basa en los
recursos existentes y en las capacidades que tienen para asumir sus
COmpromisos.

Con respecto a los recursos, parte del principio de que son factores del
desarrollo de creacion de importancia en la compafia, considera que hay dos
tipos, los materiales activos fisicos, recursos financieros, patentes, licencias y
similares, y los intangibles que son los recursos humanos y organizativos, la
marca de la empresa, la imagen comercial de la misma, las relaciones que tiene
con los negocios y los diferentes grupos de interés. Por tanto, permite entender
su solidez e inconsistencias, observando a detalle la organizacion al realizar
estudios dentro de sus factores sociales, y afuera de su entorno tomando en
cuenta el planteamiento estratégico y de los recursos que posee.

En cuanto a las capacidades, parte del supuesto que hay tres tipos: la
primera es la capacidad que tiene la administracion de los recursos humanos en

concordancia con el capital social. La segunda son las capacidades propias de
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la organizacion y la tercera es la capacidad cultural empresarial, que se
diferencia de otras en cuanto al comportamiento del personal y organizacional.

En relacion a la competencia y talento es la habilidad de uso de los bienes
disponibles, que, al ser aumentados, se incrementa su valor dentro de la
organizacioén, por tanto, generar mejoras en la competencia. Barney (1991),
estima que la disposicion de una ventaja competitiva indicara que la empresa ha
alcanzado un nivel de desempefio superior al de sus competidores, situacién que
le permite obtener beneficios extraordinarios, por cuanto mantener esa ventaja
constituye la clave del éxito de la empresa y la eficiencia con que utiliza sus
recursos y capacidades.

A modo de conclusion, se tiene que la VBR entiende a la empresa como
un ente heterogéneo, compuesto por un conjunto de recursos y capacidades
necesarios para competir en un mercado concreto, y de su manejo depende el
desempeiio.

Vision de Orientacidon Estratégica: Dentro de la teoria de recursos y
capacidades también se encuentra la vision de orientacion estratégica. Wiklund
et al. (2007), mencionan que la orientacion estratégica contiene capacidad de
innovacion de la empresa, proactividad, comportamiento de toma de riesgos,
asociado con la generacion de ganancias, dominio del mercado y reconocimiento
de marca, siendo muy Uutil para entender el crecimiento de las pequefas
empresas.

Teoria de Capacidades Dindmicas: a partir de la década de los 90, se
introduce el concepto de capacidades dinamicas, surge como una evolucion de
la VBR de Barney (1991) y Peteraf (1993), en la que establecen que son aquellos

recursos internos, raros, Unicos, y no canjeables, que se convierten en ventajas

32



competitivas para la empresa. Su perspectiva tedrica apoya a determinar la idea
y puesta en marcha de los mercados en el presente siglo, sus mayores
exponentes son David Teece, Gary Pisano y Amy Shuen. Esta teoria observa el
origen y los métodos de creacion y captura de riqueza de las empresas privadas
gue operan en entornos de rapido cambio tecnoldgico (Teece, Pisano & Shuen,
1997).

En ese sentido, Teece, destaca tres ideas principales enmarcadas en: la
necesidad de adoptar un aspecto estratégico y orientado al futuro; lo mas
importante no solo es adaptarse, sino que debe adelantarse ante los entornos
competitivos; y tener agilidad para enfrentarse a cualquier incertidumbre (Teece,
Peteraf & Leih, 2016). Se hace la distincion entre capacidades dinamicas y
sustantivas, logrando identificar dos corrientes, aquellos investigadores que
creen que las capacidades dinamicas tienen un efecto directo sobre el
desempefio de la empresa, y otros, que solo tienen efecto mediante las
capacidades sustantivas (Ali et al., 2020), existiendo aun la brecha de

conocimientos sobre la interrelacion exacta entre las capacidades.

Definiciones de la variable dependiente desempefio empresarial: A
continuacién, se presentan algunas definiciones, referidas al desempefio
empresarial, las cuales vienen dadas por autores de libros, y/o articulos
publicados, es asi como se describen las siguientes. Segun Rodriguez (2019,
p.43), es “la informacion sobre los resultados obtenidos en los procesos y
productos que pueden ser evaluados y comparados con relacion a metas,

patrones, resultados pasados y a otros procesos”.
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Otra definicion es “El valor total creado por una empresa a través de sus
actividades, que es la suma de la utilidad creada para cada uno de los grupos de
interés legitimos de la empresa” (Harrison y Wicks, 2013, como se citd en
Sanchez Garcia et al.,, 2022). Para Bustamante (2018), el desempefio
empresarial abarca las ganancias y la participacion en el mercado, analizando
las tasas de crecimiento anual que se presentan, diferenciando entre un afio y
otro donde se pueda tomar decisiones en base a lo analizado.

Segun Cantero (2011, p.4) el Desempeio empresarial “es la capacidad
gque tiene una empresa para dar cumplimiento a sus metas y objetivos, para
adaptarse al entorno y hacer un uso racional de los recursos que este le
proporciona y para cumplir con sus lineamientos estratégicos”. Es en esta

definicion en la que se sustenta la presente investigacion.

b) Investigaciones aplicadas de la variable dependiente desempefio

empresarial (Y)

En relacion con las investigaciones referidas a la variable desempefio
empresarial, se tiene el estudio realizado por Chien & Tsai (2012) identificé que
los recursos del conocimiento y los mecanismos de aprendizaje influyen en el
desarrollo de las capacidades dinamicas y éstos en el desempefio de
restaurantes de una cadena de comida rapida. Adoptan como capacidades
dinamicas la absorcion, la aplicacion de recursos de conocimiento y el
almacenamiento, sefalan que estas capacidades permiten a las empresas

reconfigurar los recursos que tienen para hacer frente a entornos cambiantes.
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AlMuhayfith and Shaiti (2020), realizan una investigacion con el propésito
de examinar el impacto del uso de un ERP en el rendimiento empresarial de las
PYME saudies. Para el andlisis de datos y la prueba de hipétesis, adoptan un
modelo de ecuaciones estructurales (SEM). Los resultados muestran que el
apoyo a la gestion, la satisfaccion del usuario y la formacion, impactan
significativamente en el uso de los ERP, otro hallazgo significativo es que los
sistemas ERP mejoran el desempefio de las Pyme.

La investigacion de Wahyuni & Sara (2020), cuyo proposito fue
proporcionar nuevos conocimientos practicos y teoricos sobre como las PYME
manufactureras de productos textiles en la provincia de Bali, en Indonesia
desarrollan las competencias comerciales, las innovaciones y el desempefio
empresarial, mediante el uso de la orientaciéon al mercado, al aprendizaje y
empresarial. En base al anadlisis descriptivo e inferencial llevado a cabo, se
concluyé que el uso de la orientacién al mercado, al aprendizaje y empresarial
afectan el desempefio empresarial a través de la competencia del conocimiento
y la innovacion directamente y su influencia es significativamente positiva,
igualmente tienen indirectamente un efecto positivo significativo en el
desempefio del negocio a través de competencias de empresariales e

innovacion.

2.1.2. Estudios de investigaciones aplicadas sobre la relacién de la

variable Y con las Xs

Para fundamentar tedricamente la relacion existente entre la variable (Y)

desempefio empresarial y las variables independientes capacidades dindmicas
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HOC, en sus dimensiones LOC (capacidades directivas, capacidades de uso de
las TIC, capacidades de innovacion y capacidades de mercadeo), asi como
capital social, y orientacion al mercado, por estar referidas al objetivo de la
investigacion. A continuacién, se presentan los estudios e investigaciones que

sustentan dicha relacion.

2.1.3. Estudios de investigaciones aplicadas sobre desempefio

empresarial (Y) y capacidades dinamicas (X1).

En el contexto hotelero, Marco-Lajara et al.,, (2021) realizaron una
investigacion en 212 hoteles en Espafia con el objetivo de explorar la influencia
positiva de las capacidades dinamicas en el rendimiento empresarial de los
hoteles espafioles en un entorno volatil como lo es la actual crisis de COVID-19.
Se investigé el efecto mediador de la capacidad de innovacion como una
estrategia clave paralos hoteles. Los resultados indican que existe una influencia
positiva y significativa de las capacidades dinamicas en el desempefio de los
hoteles, pero que esta mediada por la capacidad de innovacion.

En el mismo contexto Wilke, et al., (2019) buscan identificar cémo la
cooperacion interorganizacional influye sobre el desempefio de la industria
hotelera pues entiende que los recursos valiosos como el conocimiento, la
informacion, y algunos bienes y servicios son muy importantes para brindar una
experiencia turistica de calidad.

Se aplicé una encuesta por correo electronico a directores ejecutivos y
gerentes de 271 hoteles de una a cinco estrellas de Brasil, y, utilizando PLS-

SEM. Como resultados presentan que la coordinacién interorganizacional influye
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positivamente en las capacidades dinamicas propuestas, a su vez, estas
capacidades dinamicas influyen positivamente en la ventaja competitiva, y en el
desempenio.

Por su lado, Ali et al., (2020) realizaron una investigacion con la finalidad
de ver como el aprendizaje organizativo; las capacidades dinamicas, entre ellas
la capacidad de relacionarse; y las capacidades sustantivas, entre ellas las
capacidades tecnoldgicas y las de mercadeo; influian en el desempefio de los
hoteles, en dos contextos diferentes, el de Reino Unido y Paquistan, paises que
muestran diferentes niveles de desarrollo del sector turistico, y distinguiendo a

su vez capacidades de cero, primer y segundo orden.

La muestra fue recopilada a través de cuestionarios digitales enviadas a
gerentes de hoteles. Los resultados encontrados dieron por aprobadas sus
hipotesis, en las que las capacidades dinamicas como la construccion de
relaciones sociales, ayudan y mejoran el desempefio, a través de la mediacion
de las capacidades sustantivas, siendo estas las capacidades tecnoldgicas y de

marketing.

Valdez et al., (2019), la investigacion primordial es observar si las
capacidades dinamicas y la orientacibn emprendedora, tienen influencia sobre
las actividades de innovacion y la rentabilidad de las Pyme. Obteniendo como
resultado que las capacidades dinamicas son una fuerte influencia sobre las
variables: orientacion emprendedora, la actividad innovadora y la rentabilidad de
la Pyme. EI método estadistico utilizado fue Ecuaciones Estructurales (SEM) con

apoyo de Partial Least Square (PLS).
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Considerando las dimensiones de las capacidades dinamicas que en la
actual investigacion estan determinadas por las capacidades directivas, las
capacidades de uso de las TIC, las capacidades de innovacion y las capacidades
de mercadeo. A continuacion, se desarrollan las investigaciones que le dan

soporte a cada una de estas dimensiones.

En otro estudio Schilke, O., (2014), menciona que las capacidades
dinamicas pueden proporcionar a la empresa una ventaja competitiva,
dependiendo esto de los dinamismos del entorno externo de la empresa. Los
resultados se basan en datos longitudinales de 279 empresas claves quienes
apoyan la explicacion del motivo, por el cual las capacidades dinamicas son
fuertemente ligadas con la ventaja competitiva en ambientes moderadamente

dinamicos que en ambientes estables o altamente dindmicos.

2.1.4. Estudios de investigaciones aplicadas sobre desempefio

empresarial (Y) y capacidades directivas (X1a)

Los estudiosos interesados en las capacidades dinamicas aplican
especial atencion en fundamentar que los directores y gerentes juegan un papel
importante en las capacidades de adaptacion por ejemplo (Fainshmidt, et al.,
2017; Ferreira et al., 2019; Helfat y Peteraf, 2015; Helfat y Martin, 2015; Kawali,
2018; Leih y Teece, 2016; Martin, 2011; Teece, 2018; Zhang, 2007). Argumentan

gue los directores ejecutivos (CEO) y los gerentes juegan un papel clave en la
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capacidad de adaptacion de una empresa, tal como se citdo en Guajardo et al.,
(2020).

Con respecto a la variable capacidades dindmicas en su dimension de
capacidades directivas, esta esta orientada a la gestion de capacidades de
innovacion, capacidades de uso de las TIC, asi como a las capacidades de
mercadeo, siendo asi que los gerentes o directivos son quienes toman las
decisiones en ambientes cambiantes y de dinamismo del entorno, esto para
mantener a la empresa a la vanguardia y en posiciones de competitividad con lo
cual el desempefio empresarial se vea fortalecido.

Entre las investigaciones relacionadas con el desempefio empresarial y
las capacidades directivas, se tiene a Guajardo et al., (2020), quienes en su
investigacion mostraron el nivel de capacidades gerenciales dinamicas de un
director ejecutivo emprendedor, que influye en el desempefio de las pequefias
empresas familiares, y como la estructura de gobierno de la empresa familiar
modera esta relacion. Se obtuvieron 213 muestras de directores fundadores y
operadores de empresas, utilizaron modelo de ecuaciones estructurales,
encontrando relacion positiva entre el nivel de capacidades gerenciales
dinamicas de un director ejecutivo y en el desempefio de la empresa. Asimismo,
encontraron que la parte de gobierno de la empresa puede moderar

positivamente esta relacion.

Sariwulan et al., (2020), plantean como objetivo determinar los efectos
directos e indirectos de las habilidades empresariales, en el desarrollo de las
PYME en grupos de prendas de vestir en la industria turistica de Bulak Depok.

El principal hallazgo de este estudio es que las habilidades empresariales tienen
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la mayor influencia en el desempefio de los empresarios de las PYME, tanto
directa como indirectamente por cuanto brindan informacién sobre las
estrategias de desarrollo del desempefio y su contribucién esencial en el uso de
redes comerciales y de mercadeo.

El propésito de la investigacion de Fonkam (2021), fue evaluar el efecto
de las habilidades gerenciales en el desempefio de las empresas estatales en
Camerun, se utilizé un disefio de investigacion de encuestas para recopilar datos
de los gerentes de nivel medio y superior. La informacién se extrajo de 10 de las
14 empresas estatales que son propiedad total o parcial del estado. Al analizar
los datos utilizando la regresion logistica ordinal, se encontro que las habilidades
conceptuales, técnicas, interpersonales, presupuestarias y de planificacion
tuvieron un efecto significativo y positivo en el desempefio, mientras que el
control de costos y las habilidades para asegurar el capital tuvieron efectos
negativos.

En la investigacion de Ahmad & Ahmad (2021), se plantea investigar la
relacion entre las habilidades gerenciales y el desempefio de PYME en Punjab,
Pakistan y el efecto mediador de la planificacion estratégica. Se utilizé el método
de muestra de probabilidad proporcional estratificada para seleccionar las 265
PYME. Los resultados indican el efecto positivo de las habilidades gerenciales
en el desempefio de las PYME y la planificacion estratégica media la relacion
entre ambas, el papel de las habilidades gerenciales en el uso de los recursos
de la empresa es altamente influyente a través de la planificacion estratégica.

En su estudio Alaka & Okogua (2022), proponen examinar la influencia de
la orientacion empresarial y las habilidades de gestion, en el desempefio de las

PYME en el Estado de Lagos, Nigeria. Se adoptdé un disefio de encuesta
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cuantitativa y se empled el método de analisis de regresion multiple y se aplicé
un cuestionario a 500 empresas. Los datos recopilados se analizaron mediante
estadistica descriptiva e inferencial. Los resultados muestran que las habilidades
gerenciales tienen una influencia positiva, pero no significativa en la rentabilidad

de las PYME seleccionadas.

2.1.5. Estudios de investigaciones aplicadas sobre desempefio

empresarial (Y) y capacidades de uso de las TIC (X1b).

En el contexto de las investigaciones aplicadas sobre el desempefio
empresarial y capacidades de uso de las TIC, Correa y Diaz (2018), en su
investigacion estudian la relacion entre la capacidad en Tl y desempefio en un
grupo de Mipyme que se dedican al comercio de productos textiles, con el fin de
identificar si existe un vinculo directo o indirecto entre estos conceptos.

A partir de los resultados obtenidos, se encuentra que existe una relacion
indirecta entre la capacidad en Tl y el desempefo de la organizacion, relacion
gue esta mediada por la capacidad de gestion de clientes.

En el estudio realizado por Cuevas y Parga (2018), se analiza el impacto
de la adopcién de las tecnologias de informacién y comunicacion en la
innovacion de procesos y en el desempefio empresarial en las Pyme
manufactureras de Aguascalientes en México. Los resultados indican que la
adopcion de las TIC tiene efectos positivos y significativos en la innovacion de
procesos.

Islas y Palomo (2019), realizaron su investigacion con el propdsito de

determinar los factores criticos de las TIC que contribuyen a incrementar las
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capacidades de las TIC y estas al desempefio operacional y financiero de las
MIPYME de comercio. En tal sentido, se estudiaron 51 MIPyME ubicadas en
Monterrey. Metodolégicamente se corresponde con un estudio exploratorio, con
un disefilo no experimental, correlacional-causal y explicativo, se aplicé una
encuesta de manera electronica en Google forms, al duefio, director o gerente
generales de las citadas empresas.

Con este proposito se realiza el analisis cuantitativo con la técnica
multivariante de ecuaciones estructurales bajo el enfoque basado en el andlisis
de los minimos cuadrados parciales (PLS) con SmartPLS 3 es la técnica
estadistica elegida en este caso dado el numero de observaciones con que se
cuenta, ya que PLS requiere muestras menores.

El modelo resultante muestra las cargas de los items que componen cada
constructo, asi como los coeficientes estandarizados de cada variable, los que
destacan mas son los valores de las variables TGOV=-0.017 que son menores
a 0.20 en su valor absoluto que es el valor recomendado, por lo que estas
variables no contribuyen a la explicacion del fendmeno). Las variables TINF=
-0.451, TSTR= -0.505 son las que contribuyen a la explicacién de TCAP con una
relacion inversa, la variable TINV tiene el valor de coeficiente estandarizado de
0.211

El modelado basado en ecuaciones estructurales, resultante refleja las
variables exdgenas: TINF, TSTR, TINV, TGOV, y las endégenas TDESF y
TDESO, basicamente, forman el modelo interior y junto con el modelo exterior,
son analizados mediante las variables latentes y sus items asociados a cada

constructo. Con respecto los factores que tienen impacto en las capacidades, un
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hallazgo importante es que las estrategias para la implementacion de TIC

(TSTR), y la Infraestructura de TIC (TINF) tienen una relacion inversa.

La tesis doctoral de Lopez (2019), realizada con el objetivo de establecer
la relacion del uso de las TIC con la mejora de la competitividad de las empresas
grandes y medianas del Peru en el 2015. Entre sus resultados, se mencionan
los siguientes: existe correlacion entre el uso planificado de las TIC con la mejora
de la competitividad, e igualmente el uso de computadoras u ordenadores le
permite una mejora de su competitividad a nivel empresarial, toda vez, que le
brinda mayor productividad a sus trabajadores; se pudo constatar que la mayoria
de usuarios de TIC, particularmente los nativos digitales y los milennials no
aprovechan correctamente las TIC, por falta de una planificacion adecuada.

No todas las empresas encuestadas, contaban con un sistema de CRM
para gestion de clientes, lo que hace, que la gestion de ventas sea menos
productiva. Las conclusiones del estudio son precisas, se evidencia que si hay
correlacion entre el uso de las TIC y la competitividad. No obstante, existe poca

informacion académica, respecto a su aplicacién en el campo empresarial.

2.1.6. Estudios de investigaciones aplicadas sobre desempefio

empresarial (Y) y capacidades de innovacion (X1c).

Entre las investigaciones relacionadas con el desempefio empresarial y
las capacidades de innovacion Garcia et al.,, (2014) investigaron si las
capacidades de innovacion influyen en el desempefio innovador y también en el

desempefio organizacional en empresas asociadas al sector servicios de
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Colombia. Las capacidades de innovacion se estudian con orientacion al
mercadeo, al cliente y la tecnologia.

Como resultado se obtuvo que las capacidades de innovacién con
orientacion al cliente y al mercadeo influyen significativamente sobre el
desempefio innovador. Asimismo, se determind que el desempefio innovador
influye significativamente en el desempeiio financiero y no financiero de las
empresas, y que las capacidades de innovacion con orientacion al mercadeo y
al cliente influyen indirectamente en el desempefio organizacional. Los
resultados revelan que las capacidades de innovacion no precisamente deben
tener un componente tecnoldgico para influir en el desempefio

Al-Shami et al., (2019) estudian el uso de las paginas web, redes sociales
y su influencia en la capacidad de absorcion de informacion, lo que, a su vez,
influye en el desempefo de los hoteles, proponen que el uso de los sitios web
de redes sociales influyen de manera positiva sobre la capacidad de innovacion,
y la de absorcion de informacion, igualmente que la relacién entre sitios web,
redes sociales y de innovacion esta mediada por la capacidad de absorcion de
informacion. Se levanté una muestra de 219 hoteles de Malasia, la informacion
se proceso a través del SEM.

Se demuestra que usar los sitios web de redes sociales tiene un efecto
positivo en la capacidad de innovacién, asimismo, influyen de manera indirecta
sobre el desempefio de la empresa, mediada por la capacidad de innovacion.
También se encontrd que la relacion entre el uso de los sitios web y la capacidad
de innovacion esta parcialmente mediada por la capacidad de absorcion de la

informacion
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Tajvidi y Karami (2021) analizan el efecto de las redes sociales en el
desempefio de la empresa, con la accion mediadora de las capacidades de
marketing, y plantean que las capacidades innovadoras y de branding influyen
en el desempefio. Se aplicaron cuestionarios a 384 hoteles de todo Reino Unido,
dando como resultados que el uso de las redes sociales tiene efecto en el
desempeiio, y las capacidades de mercadeo, tienen un efecto mediador
importante entre el desempefio y la innovacion. Asi también las relaciones
directas entre las capacidades de innovacion y capacidades de marca fueron
altamente significativas, aunque la marca resultd ser mas importante que la
innovacion.

El propésito de la investigacion de Kliangsa-Art y Oentoro (2022) es
investigar la relacion entre el compromiso de la alta direccién, la capacidad de
innovacion y el desempefio del servicio de alojamiento, y el rol de moderacion
de la variable direccion del flujo de la comunicacion, se aplicaron cuestionarios
a los alojamientos de Bangkok, Tailandia. Los resultados demuestran que el
compromiso de la alta direccion influye en las capacidades de innovaciéon y que
la capacidad de innovacion influye significativamente en el desempefio del
servicio, siendo el flujo de comunicacién diagonal es el que mas influye, y
evidenciando que la comunicacién horizontal y la comunicacién vertical también

reportan una gran dedicacion a la relacién de desempefio del servicio.

45



2.1.7. Estudios de investigaciones aplicadas sobre desempefio

empresarial (Y) y capacidades de mercadeo (X1d).

Entre las investigaciones relacionadas con el desempefio empresarial y
las capacidades de mercadeo, Su, Peng, et al., (2012) realizaron un estudio a
212 empresas de la industria manufacturera de varias provincias de China, con
el fin de analizar como las capacidades de mercadeo y las capacidades
tecnolégicas crean sinergia e influyen favorablemente en el desempefio de la
empresa.

Para hallar los resultados se aplico el procedimiento de regresion a través
de cuatro pasos, y hallaron que las capacidades tecnolégicas, asi como las
capacidades de mercadeo tienen efectos significativos sobre el rendimiento, la
turbulencia tecnoldgica impacta positivamente la capacidad tecnoldgica y el
desempefio de la empresa, pero modera negativamente la relacion entre la
capacidad de mercadeo y el desempefio de la empresa; de igual manera que la
turbulencia del mercado, modera positivamente la relacion entre la capacidad de
mercadeo y el desempefio.

Yuan, et al., (2016), proponen probar que la capacidad de innovacion y la
capacidad de mercadeo tienen un efecto positivo y significativo en el desempefio
empresarial, y que estas capacidades son dos capacidades organizacionales
criticas en empresas de China y Corea del Sur, para ello se enviaron encuestas
a los responsables de mercadeo de empresas lideres de China y Corea.

Se corrobor6 que la capacidad de innovacion y la capacidad de mercadeo
tienen un efecto positivo y significativo en el desempefio empresarial, se

identific6 que la variable capacidades de innovacion influyd mas en el
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desempefio empresarial de las empresas chinas, mientras que, en Corea del
Sur, la variable capacidades de mercadeo es la mas relevante al momento de
explicar el desempeio empresarial. Esto se explica, porque en entornos con una
transformacion institucional dinAmica, como la que estd pasando China, las
capacidades de innovaciébn son mas importantes, mientras que, en entornos
institucionales més estables, como es el de Corea del Sur, las capacidades de

mercado cobran importancia en una economia industrializada.

Bodea (2016), en su investigacion propone desarrollar un modelo
conceptual para medir las capacidades de marketing de una empresa y describir
los efectos de estas sobre el desempefio organizacional aplicando un concepto
multidimensional de las capacidades de mercadeo enfocadas en activos
humanos, de mercado y organizacionales. También realiza una combinacién
entre marketing estratégico y la TRC. Para la investigacion utiliz6 121
cuestionarios aplicados a medianas y grandes empresas rumanas, los
resultados demuestran que las capacidades de mercadeo a través de sus
dimensiones (capacidad para desarrollar nuevos productos, gestionar los
canales de distribucion y las ventas) tienen un efecto positivo y significativo en el

rendimiento empresarial.

Otros estudios del desempefio empresarial y capacidades de mercadeo
en Zapata et al., (2018), desarrollaron investigacion empirica, modelo que
vincula las capacidades de marketing con la responsabilidad social y el
desempeiio empresarial. Investigacion aplicada, cuantitativa, explicativa, tipo

transversal simple, con muestreo probabilistico y por conveniencia. Aplicaron la
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técnica de encuesta individual recolectando 384. Obtuvieron resultados con
evidencia que muestra que las acciones orientadas a fortalecer las capacidades
de marketing en el aspecto de comunicacion de marketing, orientacion al cliente
y la orientacion a la innovacion llevan a mejorar el desempefio de
responsabilidad social que impacta en mayor satisfacciéon de empleados y esto

conduce a un mejor desempefio financiero de la empresa.

2.1.8. Estudios de investigaciones aplicadas sobre desempefio

empresarial (Y) y capital social (X2).

Como producto de la consulta bibliografica relacionada con
investigaciones sobre desempefio empresarial y capital social, se tiene la
realizada por Akintimehin et al., (2019), con el fin de investigar el efecto del
capital social interno y externo en el desempefio (financiero y no financiero) de
las empresas en el sector informal de Nigeria, investigando con mas detalle el
papel de control de la edad de la empresa.

Los hallazgos revelaron que la presencia o ausencia de la variable control
de la edad de la empresa influian sobre el capital social, el cual tuvo un efecto
significativo en el desempefio empresarial; el capital social externo no tuvo un
efecto significativo en el desempefio financiero y no financiero. Con la variable
de control de la edad de la empresa: el capital social interno tuvo un efecto
significativo en el desempefio financiero y no financiero. Sin la variable de control
de la edad de la empresa: el capital social interno tuvo un efecto significativo en

el desempefio no financiero.
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Chowdhury, et al., (2019), realizan su investigacion con el objetivo de
comprender la relacién entre el capital social (estructural, relacional y cognitivo)
y la resiliencia adaptativa como predictores del desempefio empresarial. Si bien
los estudios examinan el capital social de las empresas, los investigadores
evallan estas relaciones a nivel interempresarial entre las organizaciones de
turismo en el contexto posterior a los terremotos de Christchurch, Nueva
Zelanda, donde el desempefio comercial de las operaciones turisticas se vio
afectado. Las encuestas a las organizaciones turisticas revelan que el capital
estructural tiene una relacién positiva tanto con el capital cognitivo como con el
relacional, pero que solo el capital relacional influye en la resiliencia adaptativa.
La resiliencia adaptativa tiene una influencia significativa en el desempefio
empresarial-

La investigacion desarrollada por Hongyun et al., (2019), estudia el papel
mediador de las capacidades dinamicas, en la relacion entre capital social y
desempeio empresarial, asimismo reporta los efectos del capital social sobre el
desempeio de la empresa. En el estudio participaron 787 PYME ubicadas en
Ghana. Los datos fueron procesados usando Software SmartPLS 3.2.8. Los
resultados muestran que el capital social tiene una relacion positiva y directa con
el desempefio de las empresas en Ghana, los hallazgos sugieren que la
orientacion emprendedora modera la relacién entre el capital social y el
desempefio de la empresa.

El objetivo del estudio elaborado por Purwati et al., (2021) fue explorar el
papel de las capacidades innovadoras en la mejora del desempefio en 352
PYME en Pekanbaru, Indonesia (19 medianas y 333 pequefias). Los hallazgos

muestran que el capital social no tiene un impacto sustancial explicito en el

49



desemperfio empresarial de las PYME, pero si esta mediado por las capacidades
creativas. El capital social juega un papel indirecto en la mejora del desempefio

de las PYME al igual que el liderazgo empresarial.

2.1.9. Estudios de investigaciones aplicadas sobre desempefio

empresarial (Y) y orientacién al mercado (X3).

Dentro de las investigaciones consultadas referidas al desempefio
empresarial y orientacion al mercado, Kava & Didonet, (2019), realizan un
estudio que tuvo como objetivo verificar la influencia de la orientacion al mercado
en las estrategias de innovacion y desempefio organizacional, en 112 empresas
de industria de alimentos ubicadas al sur y sureste de Brasil. Los datos fueron
analizados a través de estadistica descriptiva utilizando el software SPSS
Estructural, se utilizé el modelado de ecuaciones por el software Smart PLS.

Se concluye que las empresas cuando su orientacion va dirigida al
mercado pueden mejorar su desempefio organizacional mediante el desarrollo
de estrategias de innovacion; la orientacion al mercado influye en el desempefio
de la organizacion cuando las estrategias de innovacion actian como
mediadoras en esta relacion, Igualmente, se reafirma que la orientacion al
mercado influye positiva y directamente en las estrategias de innovacion.

El estudio realizado por Sampaio et al., (2019), con el objetivo de explorar
la naturaleza de la relacion existente entre la orientaciéon al mercado y el
desempefio empresarial en la industria hotelera portuguesa y evaluar el papel
mediador de la calidad del servicio en esta relacion, para ello se tomaron en

cuenta los directores de 129 hoteles portugueses, se evaludé la validez
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convergente y discriminante, asi como la fiabilidad, del modelo. Se concluye que
la orientacién al mercado impacta positivamente en el desempefio empresarial.
Ademas, indican que los efectos estan mediados por la capacidad de los hoteles
para brindar calidad en el servicio.

En la investigacion de Ngo, Q. H. (2021), expone evaluar los efectos
mediadores de los Sistemas de Contabilidad Gerencial (MAS) de amplio alcance,
existentes entre la orientacion al mercado y el desempefio. Se recopilaron datos
de 159 empresas consideradas pequefias ubicadas en Can tho (Vietnam), para
procesar la informacion se utilizé el PLS-SEM. Se concluye que el MAS de
amplio alcance media completamente el vinculo entre la orientacion al mercado
y el desempefio empresarial. Sin embargo, para la interpretacion de los
resultados en el estudio se toman en cuenta algunas limitaciones, tales como
problemas generalizados debido a la recopilacion de datos de pequefas
empresas Yy las bajas tasas de respuesta.

El propdsito del estudio realizado por Marshella, et al.,, (2021), fue
determinar el efecto de la orientacién del mercado hacia la innovacién y hacia el
rendimiento empresarial; el efecto de la innovacibn en el rendimiento
empresarial; y el papel mediador de la orientacion del mercado, de la innovacion,
y del rendimiento empresarial de las MIPYMES culinarias Lego-Lego en
Makassar, se encuestaron a 36 propietarios o administradores.

La técnica de analisis utilizada fue la de minimos cuadrados parciales
(PLS), y los resultados de orientacion al mercado mostraron un efecto positivo
en la innovacion, pero insignificante en el rendimiento empresarial. Se concluye

gue cuando una MIPYME culinaria Lego-Lego aplica la orientacion al mercado,
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esta influira positivamente en el desempefio considerando que la innovacién
impacta positivamente en el desempefio de las citadas empresas.

Orlandini (2020), establece para su estudio que el perfil femenino, la
orientacion al mercado y el desempefio organizacional, estan relacionados. En
base a las citadas variables realiza su estudio en dos ciudades de Bolivia y toma
como poblacién a 190 mujeres que estan al frente como gerentes de empresas
hoteleras, para ello se plantea una investigacion descriptiva, transversal. Utiliza
como instrumento un cuestionario a los fines de recopilar los datos. Como
resultado determina que existe una relacion significativa entre las variables

estudiadas.

2.2.Marco tedrico y estudios de investigaciones aplicadas a las

variables Independientes

A continuacién, se describen las teorias, definiciones e investigaciones
asociadas a las variables independientes: capacidades dinamicas (X1) y sus

dimensiones, capital social (X2) y orientacién al mercado (X3).

2.2.1. Variable independiente capacidades dindmicas (X1)

Las capacidades dindmicas se estudian considerando sus dimensiones:

capacidades directivas, capacidades de uso de las TIC, capacidades de

innovacion, y capacidades de mercadeo. Ental sentido, se desarrollan para cada

una sus teorias, definiciones y los estudios de investigaciones aplicadas.
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a) Teorias y definiciones de la variable (X1)
Teoria: Capacidades dinamicas, se sustenta en la teoria de capacidades

dinamicas de Teece, Pisano y Shuen (1997)

Definiciones: Tomando como referencia lo expresado por Leonard-
Barton, en 1992, en relacién con que las capacidades dinamicas reflejan la
capacidad de una organizacion para lograr a través de la innovacion ventajas
competitivas. lgualmente, Doz y Shuen, 1990, y Mody, 1993, han sefialado que
las asociaciones pueden ser un vehiculo para un aprendizaje organizacional,
para de esta manera ayudar a las empresas que reconozcan sus rutinas y evitar
los puntos ciegos. Conceptualmente, se considera como un proceso de gestion
gue al ser bien coordinado es la base para un aprendizaje interorganizacional
(Teece, Pisano y Shuen, 1997).

Las capacidades dinamicas son las rutinas organizativas y estratégicas
precedentes mediante las cuales los gerentes alteran su base de recursos,
adquirir y deshacerse recursos, integrarlos y recombinarlos para generar nuevas
estrategias de crear valor (Grant, 1996; Pisano, 1994, en Eisenhardt y Martin,
2000), las empresas logran nuevas configuraciones de recursos a medida que
los mercados emergen, se dividen, evolucionan y mueren; alteran la base de
recursos de una empresa, que incluye activos fisicos, humanos vy
organizacionales, operan para ampliar, modificar o crear capacidades ordinarias
(Eisenhardt y Martin 2000).

Es un patron aprendido y estable de actividad colectiva, a través del cual
la organizacion genera y modifica sistematicamente sus rutinas operativas en

busca de una mayor eficacia (Zollo & Winter, 2002).
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Es la capacidad que tiene una organizacion para crear, ampliar y modificar
a proposito su base de recursos que incluye los “activos tangibles, intangibles y
humanos (o recursos), asi como las que la organizacion posee, controla o tiene
acceso preferencial. Se pueden distinguir de las capacidades operativas u
"ordinarias", que pertenecen a las operaciones actuales de una organizacion, por
el contrario, se refieren a “la capacidad de una organizacion para crear, ampliar
o modificar su base de recursos a proposito” (Helfat et al., 2007),

Las capacidades dindmicas son competencias externas para hacer frente
a entornos empresariales cambiantes, esta clase de capacidades es respaldada
por competencias organizativas y de gestion para “leer” el entorno y desarrollar
modelos de negocios que aborden nuevas amenazas y oportunidades (Teece,
Peteraf, Leih, 20160). Pueden también identificarse con el potencial que tiene
una empresa para resolver sus problemas de forma sistematica, desde la
percepcién de oportunidades y amenazas, favoreciendo la toma de decisiones
orientadas al mercado que aseguren sus ventajas competitivas (Oliva Gomes
Couto, Fernandes Santos y Bresciani, 2019).

Segun Dunaway, Sullivan y Fosso (2019), las capacidades dinamicas
difieren de las capacidades operativas de dos maneras fundamentales. En
primer lugar, mientras que las capacidades operativas permiten a la organizacion
realizar de una forma continuada una actividad para dar respuesta a la misma
base de clientes, las capacidades dinamicas se orientan hacia los cambios
estratégicos necesarios para alinear la evolucion de la organizacion con la de su
entorno. En segundo lugar, el enfoque de las capacidades dinamicas se orienta
a mas largo plazo que el de las operativas, definiendo la capacidad de la

empresa para innovar y adaptarse a los cambios (Teece, 2020).
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En este contexto de las definiciones expresadas por distintos autores, y
para esta investigacidon se asume como capacidades dinamicas “son aquellas
capacidades que pueden efectuar cambios en base a recursos existentes de la
empresa y el sistema de apoyo asociado, como la estructura organizativa y de
gobierno de la empresa, su ecosistema y entorno externo, asi como su

estrategia”. (Oliver, Songcui & Helfat, 2018, p. 393).

b) Investigaciones aplicadas de lavariable independiente capacidades

dinamicas (X1)

En el contexto hotelero, Marco-Lajara et al.,, (2021) realizaron una
investigacion en 212 hoteles en Espafia con el objetivo de explorar la influencia
positiva de las capacidades dinamicas en el rendimiento empresarial de los
hoteles espafioles en un entorno volatil como lo es la actual crisis de COVID-19.
Se investigé el efecto mediador de la capacidad de innovacibn como una
estrategia clave paralos hoteles. Los resultados indican que existe una influencia
positiva y significativa de las capacidades dinamicas en el desempefio de los
hoteles, pero que esta mediada por la capacidad de innovacion.

En el mismo contexto Wilke, et al., (2019) buscan identificar cémo la
cooperacion interorganizacional influye sobre el desempefio de la industria
hotelera, pues entiende que los recursos valiosos como el conocimiento, la
informacion, y algunos bienes y servicios son muy importantes para brindar una
experiencia turistica de calidad.

Se aplicé una encuesta por correo electronico a directores ejecutivos y

gerentes de 271 hoteles de una a cinco estrellas de Brasil, y, utilizando PLS-
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SEM. Como resultados presentan que la coordinacién interorganizacional influye
positivamente en las capacidades dinamicas propuestas, a su vez, estas
capacidades dindmicas influyen positivamente en la ventaja competitiva, en el
desempeiio.

Por su lado, Ali et al., (2020) realizaron una investigacion con la finalidad
de ver como el aprendizaje organizativo; las capacidades dindmicas, entre ellas
la capacidad de relacionarse; y las capacidades sustantivas, entre ellas las
capacidades tecnoldgicas y las de mercadeo; influian en el desempefio de los
hoteles, en dos contextos diferentes, el de Reino Unido y Paquistan, paises que
muestran diferentes niveles de desarrollo del sector turistico, y distinguiendo. a
Su vez, capacidades de cero, primer y segundo orden.

La muestra fue recopilada a través de cuestionarios digitales enviadas a
gerentes de hoteles. Los resultados encontrados dieron por aprobadas sus
hipotesis, en las que las capacidades dinamicas como la construccién de
relaciones sociales, ayudan y mejoran el desempefio, a través de la mediacion
de las capacidades sustantivas, siendo estas las capacidades tecnoldgicas y de
marketing.

Valdez et al., (2019), la investigacion primordial es observar si las
capacidades dinamicas y la orientacion emprendedora, tienen influencia sobre
las actividades de innovacion y la rentabilidad de las Pyme. Obteniendo como
resultado que las capacidades dinamicas son una fuerte influencia sobre las
variables: orientacion emprendedora, la actividad innovadora y la rentabilidad de
la Pyme. EI método estadistico utilizado fue Ecuaciones Estructurales (SEM) con

apoyo de Partial Least Square (PLS).
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2.2.2. Capacidades Directivas (X1a)

a) Teorias y definiciones

Teorias: El andlisis de las capacidades directivas, se apoya en la teoria
de las capacidades dinamicas.

Definiciones: La capacidad de los directivos para utilizar precisamente
los conocimientos de los recursos humanos, desarrollar los potenciales que
tienen las personas vy dirigirlos en los procesos de cambio, son necesarios ya
gue éstos implican cambios culturales tanto de activos tangibles como de los
activos intangibles, pues los mismos se encuentran vinculados a la propiedad y
la sucesion en una empresa (Daiyun, Le Pichon y Fernandez de Rota, 1999). En
opinién de Casillas (2004), la capacidad directiva o de gestion en las grandes
empresas, es una profesion independiente de la sociedad (directivo profesional),
gue se corresponde al motor de desarrollo, es el elemento diferenciador que sirve
como impulsora.

Para otros autores, la capacidad directiva esta conformada por las
fortalezas o debilidades relacionadas con el proceso administrativo, es decir, con
la planeacion, direccion, toma de decisiones, coordinacion, comunicaciones,
control; igualmente al entorno interno de las organizaciones, tales como la
estructura organizacional, valores e imagen corporativa, que aparentemente no
afectan la capacidad de la empresa (Fernandez & Narvaez, 2006; Serna, 1999).

En sus investigaciones Garcia (1988, 1999b) expresa que el directivo
tiene como mision fundamental no sobrevivir en entornos inestables, sino utilizar
las capacidades en su gestion, los recursos disponibles, recuperar los riesgos y
tener medidas dispuestas que permitan su evaluacion, asimismo, sefiala que no

hay capacidad directiva si no se dispone de la vision corporativa por parte de
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cada una de las personas de la empresa; igualmente, plantea que no existe
capacidad directiva si no hay competencias, toda vez que su funcion es generar
una cultura que lo identifigue con la empresa, a fin de lograr la eficacia en la
distribucion de los recursos.

Las capacidades directivas se definen como “la capacidad de
administracién, el conocimiento y el proceso administrativos disponibles en la
empresa para evaluar, deshacerse de, afiadir, unir y aprovechar sus recursos
para obtener una ventaja competitiva” (Graves & Thomas, como se citd en
Suarez, 2010, p.65). Expresa Suarez, que la capacidad administrativa, se refiere
a los recursos humanos, la competencia de los administradores, el proceso
administrativo, asi como las técnicas de planeacion y control que utilizan los
directivos.

En esta linea de estudio, la definicion que se utiliza en la presente
investigacion: “es la que otorga a la empresa la flexibilidad para responder a lo
no previsto, para coordinarse por si misma, para adquirir la independencia que
el entorno exige y el acoplamiento de las diversas funciones que la organizaciéon

requiere” (Llano, 2004, p. 22).

b) Estudios de investigaciones aplicadas sobre Capacidades

Directivas (X1a)

Cabe indicar que, en la literatura, se ha encontrado la definicion de
capacidades directivas bajo diferentes denominaciones, como habilidades
directivas, capacidades gerenciales, habilidades gerenciales, entre otras, que

tienen el mismo significado. En el marco de las investigaciones aplicadas a las
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capacidades directivas, Leyva et al., (2018), consideran a la planeacion
estratégica y las habilidades gerenciales como factores internos de la
competencia de los gerentes que pueden influir en la competitividad empresarial
en las Pyme de Hermosillo, Sonora, utilizando para ello una investigacion mixta.

Los efectos alcanzados revelan la importancia que tiene para los
empresarios, reconocer cientificamente la necesidad de buscar la excelencia
empresarial mediante el logro de ventajas sostenidas en el mercado,
considerando que la competitividad estd asociada con el desempefio
empresarial y para lograrlo es necesario una gerencia dinamica, actualizada, con
habilidades, abierta al cambio organizativo y consciente de la necesidad de

aplicar la planeacion como estrategia de gestion dentro de sus negocios.

Guajardo & Zapata (2020), investigaron sobre coémo las capacidades
gerenciales dinamicas de los directores ejecutivos emprendedores de 213
pequefias empresas familiares mexicanas, de diferentes sectores de servicios y
de la industria, influyeron en el rendimiento de éstas, ademas de como la
participacion de la familia modera esta relacion.

Los resultados demostraron que esta relacion sucede solo para la
dimensién de sostenibilidad de la empresa, pero no para el aspecto financiero,
por lo que indican que esto podria interpretarse como que las capacidades
gerenciales de los directores de las PYME influyen en la capacidad de las
empresas. El estudio también reveld que las capacidades gerenciales dinamicas
se ven influenciadas por los niveles y tipos de educacion formal que ha recibido

el director ejecutivo, asimismo, se determin6 que, a mayor educacion formal, y
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aquellos con formacién en negocios o0 que poseen un grado de MBA, tienen

mayores indices de capacidades gerenciales dinamicas.

Duarte y Aguilar (2022), realizan una investigacion para determinar el
impacto de las habilidades directivas dentro del mercado en el que se
desempefian las micro y pequefias empresas, ubicadas en regiones especificas
de Colombia y México. La metodologia utilizada tiene un enfoque cuantitativo,
se aplicaron encuestas a los gerentes concluyéndose que, a menor espacio
destinado para vender los productos, el nivel de protagonismo de las habilidades
de los gerentes es mas alto, por lo tanto, las habilidades directivas estan

asociadas al tamafio del sitio donde se ubica la empresa.

2.2.3. Capacidades de uso de las TIC (X1b)

a) Teorias y definiciones

Teorias: La variable capacidades de uso de las TIC, se estudia con la teoria

de capacidades dinamicas.

Definiciones: Las tecnologias de la informacion y comunicacion, son el
conjunto de herramientas relacionadas con la transmisién, procesamiento y
almacenamiento digitalizado de la informacién, ha evolucionado
vertiginosamente y su uso se ha ampliado a casi todos los sectores de la
sociedad, por cuanto facilita el acceso a la informacion facil y rapida en cualquier
formato, lo que permite su almacenamiento, tiene la particularidad de que puede

ser utilizada en simultaneo por varias personas.
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Hoy dia en las empresas, son el brazo conductor de casi todas las
actividades, una de sus funciones es la digitalizacién de la informacion para
almacenarla en grandes cantidades o tener acceso aun si esta en dispositivos
lejanos. En este contexto, a continuacién, se precisan algunas definiciones
desde la opinién de diferentes autores.

Zuboff (1988, como se citd en De Pablos, et al. 2006), sefiala que los
beneficios de las TIC se deben a su capacidad para distribuir la informacién a
través de la organizacion. La ausencia de una cultura de comunicaciones libres
en la organizacion no permitiria la explotacion de las capacidades asociadas a
estas tecnologias.

Entre las capacidades de uso de las TIC, se tiene “las relaciones con
clientes y proveedores, toda vez que, la inclusibn de vinculos electrénicos
permite aprovechar las ventajas de contar con relaciones fluidas basadas en la
confianza y satisfactorias, tanto para la empresa como para los agentes
externos” (De Pablos, et al., 2006).

Las capacidades en TIC son aquellas que poseen las empresas
manufactureras, generalmente, estan conformadas por los equipos tecnoldgicos
gue utilizan para sus actividades, el uso de internet, e igualmente de los sitios
web y las transacciones que realizan en linea (Espindola et al., 2020).

Como producto de la revision realizada expresada en parrafos anteriores
y considerando el objetivo de esta investigacion, se asume como capacidades
de uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion, la siguiente
definicién: “Es la habilidad de una organizacién para aprovechar el recurso de

TICs en el cumplimiento de los objetivos estratégicos y mejoramiento de los
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procesos de negocio” (Zhang, Sarker & McCullough, 2008; Rodriguez & Pefia,

2012 como se citd en Correa y Diaz, 2018).

b) Estudios de investigaciones aplicadas sobre capacidades de uso

de las TIC (X1b)

En el marco de las investigaciones realizadas sobre las capacidades de
uso de las TIC, se menciona la tesis doctoral de Lopez (2019), en la que
establecid la relacién del uso de las TIC con la mejora de la competitividad de
las empresas grandes y medianas del Peru en el 2015. La misma se corresponde
con una investigacion aplicada, no experimental, transversal, y correlacional, fue
realizada con una muestra de 250 empresas entre grandes y medianas, a
quienes se les administro un cuestionario, utilizando para ello la encuesta.

Producto del analisis del instrumento aplicado, se confirma que la
competitividad se mejora cuando: la planificacion estratégica se integra a las TIC;
el uso de los equipos tecnolégicos tales como ordenadores y/ computadoras son
utilizados correctamente, y de igual manera el internet como una forma de
innovar, pero ser usado con personal especializado. También se pudo
comprobar que no todas las empresas llevan a la préactica el Intercambio
Electrénico de Datos con Sistemas TIC Externos, asi como tampoco cuentan con
un CRM (Customer Relationship Management) que permita gestionar los
clientes, considerando en lineas generales que estas acciones conducen a las
empresas a ser mas competitivas.

Buenrostro y Hernandez (2019), realizan una investigacion con el objetivo

es identificar cuéles son los factores internos de las Mipyme que inciden en la
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incorporacion de las TIC como capacidad dentro de sus actividades de
produccion.

Los resultados muestran que hay algunos sectores que son menos
propensos a incorporar las TIC en los procesos internos (capacidades de la
empresa) en particular, la manufactura y el esparcimiento, hoteles vy
restaurantes, por lo que es necesario utilizar estrategias que permitan impulsar
su adopcién; las diferencias en la incorporacion de las TIC se deben
fundamentalmente a los conocimientos y capacidades de los trabajadores y
directivos de las Mipyme y al equipamiento especializado que se refleja en mayor
flexibilidad para implementar cambios en la organizacion. Se concluye que la
incorporacion de las TIC en las Mipyme, impulsan el crecimiento de la economia

y el desempefio en las empresas estudiadas.

2.2.4. Capacidades de Innovacion (X1c)

a) Teorias y definiciones

Teorias: Es pertinente mencionar que las capacidades de innovacién se
sustentan en la teoria enfocada en capacidades dinamicas.

Definiciones: En el marco de las definiciones de capacidades de
innovacion, se tienen que esta contextualizada en las empresas en general, sin
embargo, algunos estudiosos del tema como Hogan, Soutar, McColl-Kennedy, &
Sweeney, (2011, p.1271), expresan que consiste en “aplicar los conocimientos,
habilidades y recursos colectivos a las actividades de innovacion relacionadas
con nuevos productos, procesos, servicios o sistemas de gestion, organizacion

del trabajo para crear valor para la empresa o sus grupos de interés”.
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Es oportuno mencionar que actualmente uno de los factores claves para
las empresas competir en los mercados globales son las capacidades de
innovacion, toda vez que “las capacidades para innovar en una organizacion
estan, por lo tanto, soportadas sobre una serie de capacidades de las personas,
gue han de desarrollarse y exteriorizarse en un espacio o cultura de innovacion”
(Goni, 2012, p.296), “pero para poder optar a esa capacidad las empresas deben
invertir en conocimiento, estructura, investigacién y, en muchos casos, no
supone una garantia de éxito si no va acompanado de una buena estrategia”
(Martinez, 2006, p.54), tomando en cuenta que la capacidad de innovacion “no
es especifica a la empresa y no es posible adquirirla en el mercado, el Unico
modo de captarla es generandola en el interior de la empresa (imitandolo) o tratar
de sustituirlo por otro que cumpla la misma funcién” (Lopez, Montes y Vazquez,
2007, p. 59).

En concordancia con lo anteriormente expresado, en relacion otras
definiciones de capacidades de innovacion, se tiene que es “el conocimiento
acumulado por la empresa, que esta incorporado esencialmente en los recursos
humanos, pero también en los procedimientos, procesos habituales y otras
caracteristicas de la empresa” (Medellin, 2013, p.77).

Igualmente, se define Capacidades de innovacién como “El potencial que
tiene la organizacion para innovar, es decir, la habilidad de la organizacion para
adoptar o implementar con éxito mejoras graduales o productos nuevos’
(Prajogo y Ahmed como se citdé en Herrera y Lazcano, 2020, p. 20). La misma
sera utilizada como sustento, en la presente investigacion, considerando que

engloba productos y procesos que benefician a las empresas y sus clientes
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externos, ambos por estar enmarcados dentro de las empresas de servicios

turisticos.

b) Estudios de investigaciones aplicadas sobre Capacidades de

innovacion (X1c)

En el marco de los estudios referidos a capacidades de innovacion, se
tiene a Saunila (2017) quien aclara que la capacidad de innovacién tiene un
efecto positivo en el desempefio de la empresa, los efectos son analizados en
las perspectivas de la direccion y los empleados

Los resultados muestran que tres aspectos de la capacidad de innovacion,
especificamente las estructuras de ideacidon y organizacion, la cultura del
liderazgo participativo y el desarrollo de conocimientos, estan relacionados con
el desempefio de la empresa, asimismo, reflejan, que los gerentes y empleados
tienen diferentes percepciones sobre los aspectos de la capacidad de innovacion

que afectan el desemperio.

En el mismo sentido, Yousaf et al., (2020) realizan una investigacion sobre
las capacidades de innovacién y su influencia en el rendimiento de las empresas,
asi como el rol mediador que juega esta variable entre la orientacion tecnoldgica
y el rendimiento de la empresa. El estudio fue realizado en dos ciudades de
Paquistan a 478 empleados de empresas de software ubicadas en parques
informaticos, los resultados mostraron que hay una influencia significativa de la
innovacion en el rendimiento empresarial, pero que, ademas, las capacidades

de innovacion son mejoradas por la orientacion tecnolégica de la empresa, en
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otras palabras, que el avance tecnolégico de la organizacion debe

complementarse innovando y por ende mejorar el desempefio.

En su estudio Camargo et al.,, (2017), analizan el desarrollo de la
capacidad dindmica de innovacion de las pequefias y medianas empresas,
exportadoras del sector metalmecanico en 249 PYME del sector industrial en
Colombia. Los resultados reflejan la no participacién en sistemas de innovacion,
gue busca la relaciéon de los stakeholders y la cooperacion con estos grupos de
interés, no existe coordinacion entre los actores internos de las areas funcionales
que contribuyan a la gestion del conocimiento, elementos que se consideran

importantes para el desarrollo de la capacidad dinamica innovadora.

2.2.5. Capacidades de mercadeo (X1d)

a) Teorias y definiciones

Teorias: Las capacidades de mercadeo, se estudian desde la teoria
capacidades dinamicas.

Definiciones: Son procesos de integracion a través de los cuales se
aplica el conocimiento colectivo, habilidades y recursos de la empresa
especificamente a las necesidades relacionadas con el mercado, permitiendo
asi a las empresas agregar valor a sus bienes y servicios y satisfacer las
demandas del mercado (Day, 1994 y Tuominen, Moller y Rajala 1997, como se
cito en Cruz, 2017, p. 37).

Algunas definiciones dadas por diferentes autores sefialan que las
capacidades de mercadeo se encuentran relacionadas con la habilidad de la

empresa para realizar las rutinas de trabajo de mercadeo, mediante las cuales
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los recursos disponibles se transforman en salidas de valor (Bharadwaj,
Varadarajan y Fahy, 1993; Day, 1994; Webster, 1997; Vorhies y Morgan, 2003
en Cruz, p. 37).

La definiciébn de capacidades de mercadeo que se utiliza en la presente
investigacion es: “se definen como los procesos y rutinas interrelacionados de
una empresa para realizar actividades de mercadeo tales como oferta de
productos, fijacion de precios, administracion de los canales, ventas y
comercializacion, comunicaciones de mercadeo (publicidad y promocion),
investigacion de mercados, planificacion e implementacion de estrategias de
mercadeo a fin de entregar un valor superior al cliente” (Song et al., 2005;
Vorhies y Morgan, 2005; Morgan, Vorhies y Mason, 2009, como se cito en Cruz,

2017, p.39).

b) Estudios de investigaciones aplicadas sobre Capacidades de

mercadeo (X1d).

En el contexto de las investigaciones referidas a las capacidades de
mercadeo, se tiene la realizada por Cruz (2017), en la que se analiza como
influyen las capacidades de mercadeo en la innovacion y el papel que juega la
mediacion entre el desempefio y la orientaciébn al mercado. En su estudio
concluye que existe una relacion directa entre las capacidades de mercadeo con
el desempefio empresarial; una influencia positiva en la innovacién y en la
orientacion al mercado; igualmente, median la relacion entre la orientacion al

mercado y el desempefio empresarial
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En el sector industrial, Mahmud (2022), realiza una investigacion en
empresas, que venden productos a través de las redes sociales en Tailandia.
Para alcanzar los objetivos propuestos en la investigacion, encuesto a 97
empresarios. Los hallazgos revelaron que la capacidad de implementar el
marketing usando las redes sociales se relacionan con el desempefio de la
relacion con el cliente de manera favorable y sustancial y con la comunicacion
de marketing. El desempefio financiero esta asociado con la capacidad de
planificacion de redes sociales. Se concluye que la capacidad de implementacion
de marketing en redes sociales tiene una relacion significativa con el desempefio

empresarial.

En la investigacion realizada por Yuan et al., (2016), se propone probar
gue la capacidad de innovacién y la capacidad de mercadeo tienen un efecto
positivo y significativo en el desempefio empresarial, y que éstas son dos
capacidades organizacionales criticas en empresas de China (385) y Corea del

Sur (280).

Se corroboré que la capacidad de innovacion y la capacidad de mercadeo
tienen un efecto positivo y significativo en el desempefio empresarial. Se
identific6 que la variable capacidades de innovacion influyd mas en el
desempeiio empresarial de las empresas chinas, mientras que, en Corea del
Sur, la variable capacidades de mercadeo es la mas relevante al momento de

explicar el desempefio empresarial.
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2.2.6. Variable independiente capital social (X2)

a) Teorias y definiciones

Teorias: Recursos y capacidades por ser un recurso de la empresa

Definiciones: En cuanto a la definicion de capital social, se mencionan
algunas en las cuales se evidencian las posiciones filoséficas de los autores y
tienen connotaciones diferentes, es asi como Newton, lo visualiza como un
fendbmeno compuesto de valores y actitudes que influencian para que las
personas se relacionen entre si, tales como la confianza, normas de
reciprocidad, actitudes y valores que promueven la conformacion de relaciones
de cooperacion y ayuda mutua (Kliksberg, 2000).

Entre otras definiciones (Durstom, 1999, p.103), expresa “Por capital
social se entiende el conjunto de normas, instituciones y organizaciones que
promueven la confianza y la cooperacibn entre las personas, en las
Comunidades y en la sociedad en su conjunto”. Para (Andréu, 2005, p.61), el
capital social “es un recurso desigualmente distribuido en la sociedad por lo que
sus efectos no se pueden analizar al nivel agregado, sino en relacién con la
estructura social.

Casanueva, Gallego y Revilla (2015) plantean en su investigacién que los
operadores y empresas hoteleras requieren movilizar y acceder a recursos
externos para complementar sus recursos internos, y que lo hacen gracias a los
vinculos de los gerentes y de las mismas organizaciones, para poder lograr
ventajas competitivas y alcanzar el éxito.

Otros autores como Terry-Kim et al (2013) y Chowdhury et al (2018),
definen al capital social como un activo valioso que se deriva del acceso a los

recursos disponibles a través de las relaciones con otras empresas, ademas, se
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observan tres dimensiones, el capital estructural, cognitivo y relacional mientras
gue otros solo plantean su medicién en base a la capacidad de relacionarse con
diferentes actores del entorno empresarial para capturar los recursos existentes
(Hernandez, Jiménez y Martinez, 2018).

Tomando como base las diferentes definiciones que existen para capital
social, en esta investigacion se asume la siguiente: Lo conforman el grado de
confianza existente entre los actores sociales de una sociedad, las normas de
comportamiento civico practicadas y el nivel de asociatividad que lo caracteriza.
Estos elementos son evidenciadores de la riqueza y fortaleza del tejido social

interno de una sociedad (Putnam, 1994, como se citd en Klisksberg, 2000, p.9).

b) Investigaciones Aplicadas de la variable independiente (X2)
Capital Social

Como producto de la consulta bibliografica relacionada con
investigaciones sobre capital social, se tiene la realizada por Terry-Kim et al.,
(2013) en la que conciben al capital social en tres dimensiones, el estructural,
relacional y cognitivo, y plantean que el capital social facilita los procesos de
cambio por el intercambio de conocimientos.

Para ello desarrollan su investigacion en 14 hoteles de cinco estrellas.
dando como resultado que el capital social influye en el desempefio a través de
los procesos de intercambio de conocimientos. Demuestra que el capital social
en su dimension cognitiva es la que influye mas en la recopilacion de
conocimientos y éste tiene un impacto mas fuerte en el desempefio que la

dimensién de donacion de conocimiento.
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En la investigacion desarrollada por Chowdhury et al., (2018) se busca
estudiar la influencia del capital social en el desempefio empresarial y la
resiliencia de empresas turisticas, en un contexto posterior a un desastre.
Menciona que el capital social influye sobre la resiliencia adaptativa, midiendo
ésta a través del liderazgo, el aprovechamiento del conocimiento, la toma rapida
de decisiones, la informacion y conocimiento criticosy los roles compartidos. Los
resultados demuestran que una de las dimensiones del capital social, el capital
relacional puede predecir la resiliencia adaptativa, y que esta tiene un efecto
positivo en el desempefio empresarial.

En otro contexto, De la Mora et al., (2020), en su investigacion plantean
en las empresas aeroespaciales que forman parte de clisteres en México,
identificar el impacto del capital social, asi como la disponibilidad de mano de
obra calificada que afectan la competitividad. Los resultados obtenidos
demuestran que el capital social y la disponibilidad de mano de obra calificada,
tienen un impacto positivo en la competitividad de las empresas estudiadas.

En el sector hotelero, Herrera et al., (2020), realizan un estudio dirigido a
determinar si los factores del capital humano tienen un impacto en el capital
social de las PYME hoteleras ubicadas en Tamaulipas, México. Los resultados
indicaron la existencia de una relacion entre los factores de capital humano
(educacion, capacitacion, motivacion y cultura organizacional) y el capital social.
Asimismo, el capital social present6 una fuerte asociacion con la capacitacion

El trabajo realizado por Yezza et al., (2021), muestra que el capital social
es un puente para el desempefio financiero y no financiero de las empresas
familiares, a su vez, se inspecciona la funcion de mediacion de las habilidades

sociales en el entorno de la sucesion familiar. El modelo que se propone busca
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demostrar el efecto directo del capital social puente en el desempefio en este
tipo de empresas, asi como averiguar el papel de mediaciéon de las habilidades

sociales del sucesor.

2.2.7. Variable independiente orientacion al mercado (X3)

a) Teorias y definiciones

Teorias: Esta variable es sustentada en la teoria de VBR, con vision de
orientacion estratégica. En ese sentido, existen dos capas fundamentales del
modelo de Fuller y Morgan como lo cita Wiklund et. al. (2007), el autor hace
referencia de modelos mentales y las capacidades individuales (capa inferior) y
las actitudes de los propietarios de pequefias empresas. Este modelo
relacionado con estas dos capas desde el punto de vista de la actitud y una
perspectiva basada en recursos. La capa ontolégica o superior define las
actividades vy relaciones funcionales internas. Esta perspectiva que se basa en
recursos cubre esta capa tomando en cuenta los recursos financieros, facilitando
actividades funcionales internas, recursos de red, tratdndose como parte de la
perspectiva basada en recursos en esta orientacion.

Definiciones: Referente a la variable orientacion al mercado, sobresalen
los aportes de investigadores como (Webster, 1988, Narver & Slater, 1990, Kohli
& Jaworski,1990, Deshpandé y, Farley, 1988, Deng y Dart, 1994, Aldas &
Manzano, 2005, como se cité en Fuentes, 2010),

Alvarez et al. (2001), consideran la orientacion al mercado como un
recurso intangible, una habilidad, una capacidad, que proporciona el compromiso

y la informacién necesarios para el desarrollo de una oferta de valor que
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satisfaga las necesidades y preferencias del publico objetivo, convirtiéndose, en
fuente de ventajas competitivas que redunden en mejores resultados.

La orientacion al mercado “facilita a las empresas la consecuciéon de un
doble objetivo: motivar a sus empleados para servir bien a los clientes y
aumentar la rentabilidad a través del establecimiento de relaciones solidas de
fidelidad con los mismos” (Esteban et al., 2008, p. 23)

También se define como “El grado con el cual una unidad de negocio
obtiene y usa la informacién proveniente de los consumidores; desarrolla una
estrategia para descubrir las necesidades de los consumidores; e implementa la
estrategia que responda a las necesidades de los consumidores” (Ruekert, 1992,
como se citdé en Osorio, Hernandez y Rodriguez, 2020, p.29).

Finalmente, se presenta la definicibn que se utiliza en la presente
investigacion “La orientacion es multidimensional, y se compone por tres
dimensiones a saber, por la orientacion al cliente, orientacién al competidor y
coordinacion interfuncional, mismas que permiten crear un ambiente que
maximiza las oportunidades para aprender sobre los mercados, compartir e
interpretar adecuadamente la informacion a través de toda la organizacion y
finalmente tomar las acciones de forma coordinada y acertada de acuerdo a las

necesidades del cliente” (Slater y Narver, 1995, como se cité en Cruz, 2017.

b) Estudios de investigaciones aplicadas sobre la variable

Orientacion al mercado (X3)

Dentro de las investigaciones consultadas referidas a la variable
orientacion al mercado, se presenta el trabajo de Jiménez et al., (2008) realizan

una investigacion en 765 empresas espafiolas pertenecientes al sector servicios
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para determinar si los nuevos productos y servicios innovadores, son impulsados
por las capacidades de uso de las TIC, y la orientacion hacia el mercado. Los
resultados obtenidos corroboran la presencia de una relacién entre las variables
gue impulsan los productos tanto nuevos como innovadores, la cual esta
mediada por algunos rasgos en las empresas que las estimula a ser innovadoras.

Concluyen que la innovacion mejora la competitividad y el crecimiento
empresarial, también indican que las empresas usan el conocimiento. A mayor
uso del conocimiento, la orientaciéon hacia el mercado alcanza el peso més alto,
y cuando el uso del conocimiento es menor, el uso de las TIC es mayor.

El estudio realizado por Mojica y Martinez (2017) consistié en analizar, si
la innovacion en las capacidades competitivas y la orientacion del mercado,
influyen en el desempefio. La metodologia indica que se recopild la informacion
a través de cuestionarios, obteniendo la respuesta de 200 propietarios y/o
directivos de Pyme, todas ellas ubicadas en el Estado de Aguascalientes. El
andlisis de los datos se realiz6 mediante ecuaciones estructurales.

Los resultados evidencian una influencia directa y positiva de la
orientacion al mercado y de la innovacion en las capacidades competitivas, en el
desempefio. También se refleja que la orientacion al mercado y la innovacion
influyen indirectamente en el desempefio de la empresa, lo cual puede explicarse
debido a que la innovacion en las capacidades y la orientacién al mercado,
aportan a la formaciéon de mayores capacidades al interior de las empresas.

Una investigacion de Udriyah et al., (2019) presenté similares resultados
en 150 pyme textiles en Selangor, Malasia, donde se buscé identificar la
influencia de la orientacion al mercado y la innovacion sobre la ventaja

competitiva y el desempefio empresarial.
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Se entiende a la orientacién del mercado como el método de la empresa
para crear una cultura orientada al mercado para entender sus necesidades,
demandas y deseos. Las dimensiones adoptadas son orientacion al cliente,
orientacion a la competencia y la coordinacién interfuncional. El instrumento de
recoleccion de datos fue un cuestionario y en los resultados se observa que la
orientacion al mercado y la innovacion tuvieron efectos positivos y significativos
sobre la ventaja competitiva.

Ademas, los resultados también reflejaron que la orientacion al mercado
y la innovacion también tienen efectos significativos en el desempefio
empresarial tanto directa como indirectamente a través de la ventaja competitiva.
La orientacion al mercado, la innovacion y la ventaja competitiva contribuyen al
desempeiio empresarial en un 58,4% mientras que el 41,6% restante esta
influenciado por otras variables no estudiadas en esta investigacion.

Es por ello, los investigadores estiman conveniente que las Pyme
implementen estrategias especificas para desarrollar habilidades comerciales,
directivas, asociativas, humanas, financieras y de innovacion, estimulando
practicas para recopilar informacién relevante de sus mercados, distribuirla en
todos los niveles organizacionales y para responder con mayor eficiencia a sus
consumidores ofertando productos/servicios y sistemas de atencion
innovadores.

En el contexto empresarial, Solarte et al., (2020), en su trabajo de
investigacion plantean como proposito determinar si la innovacion y la
orientacion al mercado miden la cultura organizacional en empresas familiares.

Metodolégicamente se aborda como una investigacion cuantitativa y explicativa.
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Se elabora un cuestionario, el mismo fue aplicado por medio de una encuesta a
234 gerentes y/o duefios de las empresas ubicadas en Colombia.

Los resultados reflejaron que la innovacion en las empresas es realizada
por los integrantes mas jovenes considerando que la orientacién al mercado es
la variable que mas causalidad presenta sobre la variable innovaciéon para las
empresas analizadas esto con un coeficiente de correlacion de 87%, esto
permite concluir que si la empresa innova la orientacién al mercado también.
Asimismo, se determina que la cultura organizacional no es causada por la
orientacion al mercado, ni la innovacion.

En el sector de las PYME, Nuvriasari et al., (2022) realizan una
investigacion en 260 pyme de Batik, que ofertan producto textil tipico de
Indonesia, definieron a la organizacibn al mercado como una estructura
organizativa con tres dimensiones, (orientacion al cliente, orientacion a la
competencia y coordinacion interfuncional). Ademas, estudié como la orientacion
al mercado influye sobre las capacidades de innovacion y estas, a su vez, sobre
el marketing empresarial, al que considera como una practica de marketing
adecuada a las caracteristicas de las Pyme que operan en entornos muy
dinamicos (p. 111). Si bien su investigacién se basé en identificar la relacion
entre estas tres variables, se menciona también que las actividades de marketing
afectan al rendimiento de las Pyme.

Los resultados obtenidos demostraron que la orientacion al mercado
influye en la innovacion y en el marketing empresarial, pero solo en su dimension
de coordinacién interfuncional, es decir, las dimensiones orientacion al cliente y
orientacion a la competencia no influyen de ninguna manera en la innovacion, ni

en el marketing empresarial. También se demostré que la innovacion influye
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significativamente en el marketing empresarial; y se logré demostrar el rol
mediador de la innovacidon entre la dimensién coordinaciéon interfuncional y el
marketing empresarial; la coordinacion interfuncional permite que la empresa
sea mas innovadora debido a que genera intercambio de informacion, crucial
para el desarrollo de nuevos productos; y genera un entorno de trabajo mas

participativo, con intercambio de ideas.

Pastor et al.,, (2019), en su investigacion proponen analizar en las
pequeias y medianas empresas que operan en el area metropolitana de San
Luis de Potosi (México), la relacion entre la orientacion al mercado, la orientacion
emprendedora, y las capacidades dinamicas. Metodol6gicamente se desarrolla
cuantitativamente, bajo un caracter no experimental y correlacional. Los datos se
recolectaron utilizando un cuestionario, el mismo fue dirigido a través de una

encuesta aplicada a 330 gerentes de empresas.

Entre los principales resultados se destacan: el entorno no es evaluado
como dinamico por los empresarios; existe relacion entre las variables
estudiadas (orientacion emprendedora, orientacion al mercado, capacidades
dinamicas y desempefio). Asimismo, se tiene que el hecho de que la mayor parte
de las empresas se dediquen al comercio, influye en que los resultados denoten
gue en las empresas prima la orientacion al mercado y enfatizan la labor de

coordinacion de los agentes de ventas con la orientacion al cliente.

En la investigacion realizada por Calle & Montoya (2019), dirigida a

comprender el rol de la orientacion al mercado que poseen las pequefas,
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medianas y grandes comercializadoras de quimicos en la ciudad de Medellin.
Esta investigacion es apoyada en un cuestionario de orientacion al mercado, con
una escala Likert y compuesta por seis variables. Se aplicaron 343 encuestas a

personal directivo de las citadas empresas.

En los resultados generados, se demuestra que en las PYME estudiadas
la orientacién al mercado toma en cuenta la atencion del servicio que presta, la
satisfaccion de los clientes y sus caracteristicas, y en algunos casos el cliente no

es estudiado por la empresa, toda vez que se enfoca en ser competitiva.

En Davis, et al., (2010), quienes investigaron influencia de género en
directores ejecutivos con respecto a la orientacion al mercado y el desempefio
en la pequefia y mediana empresa de servicios, encontrandose que el género
influye indirecta y significativamente por medio de la orientacién al mercado, en
el desempeiio del mercado en el tema de crecimiento y como desempefio
financiero en el tema de la rentabilidad. Ademas, se pudo corroborar que en las
empresas dirigidas por mujeres hay un desempefio significativamente mejor en
comparacion con los hombres.

Se tiene el estudio de Orser et al., (2010) en el que se busco explicar la
diferencia de género en la propension a exportar y que muestra que las mujeres
tienen significativamente menos probabilidades de exportar que los hombres.

Esto para incluir una perspectiva de género en esta investigacion.
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2.2.8. Esquema resumen de la relacién tedrica existente entre las

variables.

Sobre las relaciones teodricas, se presenta las teorias que tienen en cada una
de las relaciones planteadas, con el esquema de la figura 4 para presentar un

mejor entendimiento de las relaciones (hipotesis que las fundamentan).

Figura 4

Esquema de relaciones tedricas existentes entre las variables.
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2.3.Hipotesis Especificas y/u Operativas

Para la presente investigacion se plantean las siguientes hipotesis:

H1- Las capacidades dinamicas influyen de manera positiva y
estadisticamente significativa en el desempefio empresarial de las empresas de
servicios turisticos localizadas en el Estado de Nuevo Ledn, México.

H2.- El capital social influye de manera positiva y estadisticamente
significativa en el desempefio empresarial de las empresas de servicios turisticos
localizadas en el Estado de Nuevo Ledn, México.

H3.- La orientacion al mercado influye de manera positiva y
estadisticamente significativa en el desempefio empresarial de las empresas de
servicios turisticos localizadas en el Estado de Nuevo Leon, México, moderada

por la variable sexo.

Modelo esquematico de la hipétesis.

En el Modelo se esquematiza en una formula reflejando que las variables

independientes y mediadoras estan en funcion de la variable dependiente.

Desempeiio Empresarial = f CDIN, CS, OM.
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2.3.1. Modelo Grafico de la Hipotesis

En la figura 5 (Modelo Gréfico de Variables), se representa
esquematicamente el modelo grafico de las hipétesis, en donde se observa la
variable de segundo orden capacidades dinamicas (HOC) con sus LOC: cuatro
dimensiones (capacidades directivas, capacidades de uso de las TIC,
capacidades de innovacion, capacidades de mercadeo), asi como las variables
independientes capital social y orientacion al mercado moderada por la variable
sexo. Todas las independientes apuntan de manera directa al desempefio

empresarial.

Figura 5

Modelo Grafico de Variables
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2.3.2. Modelo de Relaciones tedricas con las Hipotesis

El Modelo de Relaciones tedricas con las Hipdtesis se muestra en la tabla
3 (Tabla de Relacion Estructural Hipotesis - Marco Teorico), la misma fue
realizada considerando las investigaciones y los articulos descritos en el capitulo
2, donde se evidencia la relacion entre la variable dependiente y las

independientes, que sirven de sustento a la investigacion.

Tabla 3

Relacion Estructural Hipo6tesis — Marco Tedrico.

X1 X1a X1b X1c X1b X2 X3

REFERENCIA BIBLIOGRAFICA Cap.

CDIN CD T1C Cl CM CS oM

o
m <

Chien & Tsai (2012)
AlMuhayfith and Shaiti (2020)
Wahyuni & Sara (2020)
Marco-Lajara et al., (2021)
Wilke, et al., (2019)

Ali et al., (2020)

Valdez et al., (2019)
Schilke, O., (2014).
Sariwulan etal., (2020)
Guajardo y Zapata, (2020)
Fonkam (2021)

Ahmad & Ahmad (2021)
Alaka & Okogua (2022
Correay Diaz (2018)
Cuevasy Parga (2018)
Islas y Palomo (2019)
Ldpez (2019)

Garcia et al., (2014)
Al-Shami et al., (2019)
Tajvidi y Karami (2021)
Kliangsa-Arty Oentoro (2022)
Zapataetal., (2018) X X
Su, Peng et al., (2012)

Yuan et al., (2016)

Bodea (2016)

Akintimehin, et al., (2019)

Chowdhury, et al., (2019)

Hongyun etal., (2019)

Purwati et al., (2021)

Kava & Didonet,(2019)

Sampaio et al., (2019),

Ngo Q.H

Marshella, et al., (2021) X
Orlandini (2020) X
Krupskyi & Grynko (2018) X

Valdez, et al., (2019), X

Leyva et al., (2018) X

> X X X X X
XX X X X
X X X X
X X X X >
> X X > X< X >
X X X X

X X X X X

XXX XX XXXXXXXXXXXXXXXX

XX X X X X X X X X X



Guajardo & Zapata (2020), X

Duarte y Aguilar (2022), X

Lopez (2019) X
Saunila (2017

Yousaf etal., (2020) X
Camargo et al., (2017)

Cruz (2017)

Mahmud (2022) X
Yuan, etal., (2016)

Terry-Kimet al., (2013)

Chowdhury etal., (2018)

De la Mora etal., (2020) e

Herrera et al., (2020),

Yezza etal., (2021),

Jiménez et al., (2008) X X
Mojica y Martinez (2017)

Udriyah etal., (2019) X
Solarte et al., (2020) X
Nuvriasari etal., (2022)

Pastor et al., (2019)

Calle & Montoya (2019)

Zapataetal., (2018)

Orseretal., (2010)

Davis et al., (2010)

X< X X
X< X X

X X X X X

XXX XX X X X X X

Como alcance a lo desarrollado en el marco teorico, se plantearon las
teorias, definiciones, estudios e investigaciones aplicadas a la variable
dependiente que muestran la relacion con las variables independientes.
Seguidamente las teorias, definiciones e investigaciones de cada una de las
variables independientes, finalmente se presentan las hipotesis operativas, el
modelo esquematico de la hipétesis, el modelo grafico de las variables y la

Relaciéon Estructural Hipotesis - Marco Teorico.
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CAPITULO 3. ESTRATEGIA METODOLOGICA

Este capitulo describe la implementacion de la metodologia aplicada,
indicando las operaciones a seguir para alcanzar los objetivos propuestos en la
investigacion, se menciona el tipo y disefio de la investigacion, los métodos de

recoleccion de datos, la poblacién, marco muestral, muestra y el andlisis.

3.1.Tipo y disefio de la investigacion
En esta seccion se describen el tipo y disefio de la investigacion, como

parte de la estrategia metodoldgica aplicada.

3.1.1. Tipos de Investigacion

De acuerdo a los objetivos planteados, la presente investigacion es
descriptiva, pues se sustenta en la descripcion, registro, analisis e interpretacion
de toda la informacion relacionada con el objeto de estudio (Hernandez et al.,
2014), que son las capacidades y desempefio de las empresas de servicios
turisticos. También es cuantitativa toda vez que se realizan tratamientos
estadisticos e inferenciales a fin de determinarla influencia de las variables

independientes en la dependiente.

Es explicativa, considerando que se describen conceptos o fenbmenos,
se establecen relaciones entre ellos, esta dirigida a responder por las causas de
los eventos y fendmenos fisicos o sociales por cuanto se enfoca en explicar por
qué ocurre un fendmeno o por qué se relacionan dos o mas variables. (Arias,

2012; Bavaresco, 2013; Hernandez et al., 2014).
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3.1.2. Disefo de la Investigacion

La presente investigacion se enmarca dentro del disefio de campo, toda
vez que la informacién se obtuvo directamente de los gerentes de las empresas
de servicios turisticos ubicadas en el Estado de Nuevo Ledn, es no experimental
porque no se manipulan las variables, lo que se hace es observar los fendbmenos
tal como se dan en la realidad para después analizarlos, es transeccional o
transversal, porque los datos se recabaron en un tiempo Unico, finalmente, es
correlacional causal porque se determina la relacion entre la variable
dependiente y las independientes.

Con base a lo antes expresado, la presente investigacion se enmarca
dentro del disefio de campo no experimental, toda vez que la informacion se
obtuvo directamente de los gerentes de las empresas de servicios turisticos
ubicadas en el Estado de Nuevo Ledn, es transeccional o transversal, y es
correlacional causal porque se determina la relacibn entre la variable
dependiente, desempefio empresarial y las independientes: capacidades
dinamicas y sus dimensiones (capacidades directivas, capacidades de uso de
las TIC, capacidades de innovacion y capacidades de mercadeo), asi como
capital social, orientacién al mercado.

Por tanto, se pretende encontrar relacion de causalidad entre estas
variables de estudio, tal como se requiere explicar el comportamiento de todas,
y también sus interrelaciones, considerando que una vez determinada su
correlacion, se comprueba su vinculacion, siendo necesario verificar hipotesis y
establecer las relaciones causa-efecto, a fin de fortalecer las variables
independientes para optimizar el desempefio de las empresas de servicios

turisticos localizadas en el Estado de Nuevo Leodn.
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Al utilizar la escala de Likert para obtener data, se procedié a utilizar el
programa Excel con el fin de examinar la data y para el andlisis se usé el modelo
de componentes jerarquicos (hierarchical component model: HCM), utilizado
para constructos multidimensionales, con el enfoque disociado de dos pasos
(disjoints two-stage approach) en la version de Sarstedt et al. (2019) utilizando

el software SmartPLS4 para andlisis de las relaciones entre variables de estudio.

3.2.Métodos de recoleccion de datos

En esta investigacion para la recoleccion de datos, se utilizo la encuesta
gque es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas
opiniones interesan al investigador (Arias, 2012; Tamayo y Tamayo, 2003), es
decir, son las preguntas del cuestionario que se le hacen a los sujetos
investigados, en este caso los gerentes de las empresas de servicios turisticos
en el Estado de Nuevo Leon. México.

Motivado a los protocolos de distanciamiento social, generados por el
COVID-19, la encuesta se aplicdé a gerentes de empresas de servicios turisticos
durante el lapso de enero del 2022 a marzo del 2023, a través de correo
electrénico institucional como medio de comunicacion, asi como de manera

directa aplicada a los establecimientos del sector.

3.2.1. Elaboracion del Instrumento
En base a la informacién contenida en el cuadro de operacionalizacion de
variables, en sus dimensiones e indicadores, se elaboré un cuestionario (Ver

Anexo 1), el cual esta estructurado en tres secciones a saber, la primera seccién
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destinada para los datos del perfil del encuestado y consta de seis preguntas:
cuatro referidas al perfil demografico, mientras que las dos restantes son para
conocer datos relacionados con la posicion en la empresa, asi como la
antigliedad. La segunda seccion recoge informacion relacionada con los sujetos
de estudio, siendo estos los gerentes de las empresas de servicios turisticos
localizadas en el Estado de Nuevo Ledn y su denominacion es perfil de la
empresa, integrada por 4 preguntas, que son planteadas para conocer el afio de
creacion, el niamero total de empleados y la clasificacion del hotel o del
restaurante.

La tercera seccion del cuestionario incluye las preguntas de las variables
objeto de estudio, para un total de 70 enmarcadas de acuerdo con las unidades
de medicion o indicadores de la variable dependiente desempefio empresarial, y

las independientes. (Ver Tabla 4).

Tabla 4

Cantidad de preguntas por variable.

Variable Preguntas
Desempefio empresarial 11-16
Capacidades directivas 17 - 26
Capacidades de orientacién al mercado 27 - 35
Capacidades de uso de las TIC 36 - 45
Capacidades de mercadeo 46 - 56
Capital social 57 - 62
Orientacion al mercado 63 - 70

El cuestionario se disefié en escala Likert presentando cinco opciones de

respuesta para obtener informacion de las variables, incluye cinco (5) opciones

87



de respuesta: Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre y Siempre, siguiendo

un escalamiento tipo Likert (Hernandez et al., 2010, p. 245).

3.2.2. Operacionalizacion de las variables de la hipotesis

Para Arias (2012), se fundamenta en la definicion conceptual y
operacional de la variable, proceso de cambio mediante el cual el investigador
transforma las variables tedricas en dimensiones e indicadores que se puedan
observar y medir, que daran origen a las preguntas, por tanto, se concluye, que
la operacionalizacion es un proceso deductivo que consiste en definir
estrictamente variables en factores medibles.

Asimismo, se analiza la manera en la que las variables estudiadas en las
hipotesis son aptas para ser medidas, utilizando las definiciones que fueron
seleccionadas de articulos cientificos, encontrados en la base de datos de
Scopus, Emerald, Dialnet, Google académico, Latindex, Redalyc, Scielo, y
Revistas cualificadas; como resultado de toda esta revision bibliografica se
definen conceptualmente cada una de las variables y se precisan sus unidades
de medicién, en el caso de la variable capacidades dinamicas por ser una
variable de segundo orden o de orden superior (HOC), sus unidad de medida
son las variables de primer orden (LOC) y para efectos de esta investigacion son
dimensiones, las cuales son: capacidades de directivas, capacidades de uso de
las TIC, capacidades de innovacién y capacidades de mercadeo, asuvez, estas
variables de primer orden (LOC), tienen indicadores, asimismo, se tienen las
variables capital social y orientacion al mercado en las cuales sus unidades de
medicion son indicadores, tal como es mostrado en tabla 5. Variables de

investigacion, dimensiones e indicadores de gestion.
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Tabla 5

Variables de Investigacion Dimensiones e Indicadores de Gestion.

Variable

Definicién

Unidad de
Medicion
(Indicadores)

X 1 (HOC) Capacidades
Dinamicas

Xla (LOC)
Capacidades
Directivas

X1b (LOC)
Capacidades
De Uso TIC

Xlc (LOC)

Capacidades de Innovacion

X1d (LOC)
Capacidades de Mercadeo

X2 Capital Social

X3 Orientaciéon al Mercado

Capacidades dinamicas “son aquellas capacidades que pueden
efectuar cambios en base de recursos existentes de la empresa 'y
el sistema de apoyo asociado, como la estructura organizativa y
de gobierno de la empresa, su ecosistema y entorno externo, asi

como su estrategia (Oliver, Songcui & Helfat (2018 p. 393).

Otorga a la empresa la flexibilidad para responder a lo no
previsto, para coordinarse por si misma, para adquirir la
independencia que el entorno exige y el acoplamiento de las
diversas funciones que la organizacién requiere. (Llano y Llano
Cifuentes, 2004, p.20).

La habilidad de una organizacion para aprovechar el recurso de
TIC en el cumplimiento de los objetivos estratégicos y
mejoramiento de los procesos de negocio (Zhang, Sarker &
McCullough, 2008; Rodriguez & Pefia, 2012, como se cité en
Correa y Diaz, 2018).

Es el potencial que tiene la organizacion para innovar, es decir la

habilidad de la organizacion para adoptar o implementar con éxito

mejoras graduales o productos nuevos (Herrera 'y Lazcano, 2020,
p. 20).

Se definen como los procesos y rutinas interrelacionados de una
empresa para realizar actividades de mercadeo tales como oferta
de productos, fijacién de precios, administracién de los canales,
ventas y comercializaciéon, comunicaciones de mercadeo
(publicidad y promocién), investigacion de mercados, planificacion
e implementacién de estrategias de mercadeo a fin de entregar
un valor superior al cliente (En Cruz, 2017, p.39 Song et al., 2005;
Vorhies y Morgan, 2005; Morgan, Vorhies y Mason, 2009).

Lo conforma “el grado de confianza existente entre los actores
sociales de una sociedad, las normas de comportamiento civico
practicadas y el nivel de asociatividad que la caracteriza,
elementos evidenciadores de la riqueza y fortaleza del tejido
social interno de una sociedad” (Putnam, 1993, en Ortiz, 2019).

La orientacion al mercado es multidimensional, y se compone por
tres dimensiones a saber, por la orientacion al cliente, orientacion
al competidor y coordinacion interfuncional, mismas que permiten
la creacién de un entorno que aumenta las posibilidades de recibir
conocimiento de las necesidades del mercado y descifrar
adecuadamente la informacién en toda la organizacién y tomar
medidas de manera coordinada y precisa para satisfacer a los
clientes. (Slater y Narver, 1995, como se cit6 en Cruz, 2017,
p.19).

LOC: Capacidades
directivas; capacidades
de uso de las
tecnologias de la
informaciéon y
comunicacion TIC;
capacidades de
innovacion;
capacidades de
mercadeo

Orientacion al cliente

Habilidades de las
personas en la solucion
de problemas haciendo

uso de las TIC

Aprovechamiento de
las TIC en
oportunidades de
negocio

Capacidades de
Innovacién

Capacidades de
Mercadeo

Actividades de capital
social

Orientacién al Cliente
Actividades de
Orientacién al Mercado
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3.3.Poblacién, marco muestral y muestra

Poblaciéon: La poblacion en esta investigacion son los Hoteles y
Restaurantes por ser empresas de servicios turistico de Nuevo Ledn. En
cualquier proyecto que se desee realizar es fundamental su poblacion, la cual se
refiere a un conjunto finito o infinito de unidades de estudio, que pueden ser
personas, objetos, que presentan caracteristicas comunes y de las que se desea
obtener informacién, por tanto, obtener resultados a fin de generar conclusiones.
En toda investigacion la poblacion queda delimitada por el problema y los

objetivos planteados (Arias, 2012; Palella y Martins, 2012).

Marco Muestral: En la presente investigacion el marco muestral esta
conformado por 2233 establecimientos del sector turismo, registrados en la

Seccion Amarilla de Nuevo Ledn Monterrey, (Seccion Amarilla, 2022).

Muestra: Es una parte representativa de una poblacion, que ha sido
obtenida con el fin de investigar ciertas caracteristicas de esta, por lo tanto, es
un subconjunto delimitado y finito que posee las caracteristicas necesarias para
ser estudiadas (Arias, 2012; Hernandez-Sampieri, et al., 2014), La muestra de la
presente investigacion se obtuvo de manera no aleatoria y utilizando la técnica

por conveniencia.

3.3.1. Tamaino de la muestra

Para considerar el tamafio de la muestra se utilizo la regla empirica que

“‘equivale a decir que el tamafio minimo de la muestra debe ser 10 veces el
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namero maximo de puntas de flechas que apuntan a una variable latente en
cualquier parte del modelo de ruta PLS”. Concretamente, el tamafio de muestra
necesario se determind mediante analisis de potencia tomando en cuenta la
parte del modelo con el mayor numero de flechas, (Hair, et al., pp 20-22, 2014).

En el caso de esta investigacion la muestra se calculé por que el modelo
estructural tiene cuatro flechas en la variable capacidades dindmicas en sus
cuatro dimensiones, también se tomé en cuenta un nivel de significancia del 5%
y un R? de 0.10, por lo que la muestra fue calculada en 137 casos u
observaciones, tal como se muestra en la tabla 6.

Sin embargo, se aplicaron 280 encuestas en las empresas del sector

turismo.

Tabla 6

Recomendacion de tamafo de la muestra en PLS-SEM.

Numero Nivel significativo

maximo de 1% 5% 10%

2;32%; fﬂg Minimo R? Minimo R? Minimo R?

constructo 010 025 050 075 0.10 025 050 0.75 010 0.25 050 0.75
2 158 75 47 38 110 52 33 26 88 41 26 21
3 176 84 53 42 124 59 38 30 100 48 30 25
4 191 91 58 46 @87 65 42 33 111 53 34 27
5 205 98 62 50 147 70 45 36 120 58 37 30
6 217 103 66 53 157 75 48 39 128 62 40 32
7 228 109 69 56 166 80 51 41 136 66 42 35
8 238 114 73 59 174 84 54 44 143 69 45 37
9 247 119 76 62 181 88 57 46 150 73 47 39
10 256 123 79 64 189 91 59 48 156 76 49 41

Hair, et al., (2014)

3.3.2. Sujetos de estudio

Son los gerentes de los hoteles y restaurantes ubicados en el Estado de
Nuevo Leon, México, siendo estas empresas privadas, la encuesta va dirigida a
este segmento de personas, pues ellos tienen las cualidades y conocimientos
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generales y amplios, vision completa del sector, funcionamiento del hotel y

restaurantes, y son los encargados de establecer las estrategias del negocio.

3.4.Métodos de Analisis
En relacion con los métodos estadisticos a ser utilizados en esta investigacion,
se tienen los que comprenden la estadistica descriptiva y los mas adecuados de

la estadistica inferencial.

En cuanto a la estadistica descriptiva, describe los procedimientos
estadisticos que se realizaron para determinar la validez y confiabilidad del
instrumento aplicado a los sujetos de estudio, también describe la normalidad de

los datos, asimetria y curtosis. Distribucion de datos de la muestra.

La estadistica descriptiva: es el conjunto de métodos para organizar, resumir
y presentar los datos de manera informativa, tiene como finalidad presentar en
forma apropiada las caracteristicas de los datos que pertenecen al conjunto. Es
por esta razon, el procesamiento de los datos se constituye en una actividad
basica e importante para el manejo de la informacion (Naupas Paitan et al.,
2018). Dentro de la estadistica descriptiva se utilizan, las medidas de posicion

central y las medidas de variabilidad.

Estadistica inferencial: es la que ayuda al investigador a encontrar
significatividad en los resultados, toda vez que, permite extender los resultados
del andlisis inferencial de una muestra a toda una poblaciéon. Dentro de la
estadistica inferencial se utilizan la prueba de hipoétesis, las medidas de
correlacion, la prueba “t” de Student y la aplicacion de la Chi Cuadrado, entre

otras.
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Validez del instrumento: se refiere al grado en que un instrumento
evalla las variables contenidas en la investigacion, en tal sentido, las preguntas
o items del instrumento tendran que estar redactadas de tal manera que exista
una relacion directa con las dimensiones, indicadores y los objetivos formulados.
La validez es un concepto del cual pueden tenerse diferentes tipos de evidencia
tales como la relacionada con el contenido, criterio, constructo, y de contenido
mediante el juicio de expertos. (Arias, 2012; Hernandez et al., 2010). En esta
investigacion se utilizé la validez de contenido mediante el Juicio de Expertos se
refiere “al grado en que aparentemente un instrumento mide la variable en
cuestién, de acuerdo con “voces calificadas”. (Hernandez-Sampieri, et al., 2014,
p.204),

En tal sentido, se seleccionaron tres doctores: dos (2) que evaluaron
aspectos relacionados con la variable dependiente y las independientes, y el otro
el contenido metodologico. Una vez revisado el instrumento los expertos,
emitieron sus observaciones y consideraciones en una ficha de validacion de
instrumento juicio de expertos proporcionada por la Universidad de San Martin
de Porres, Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos, Posgrado
(Anexo 2), considerando los criterios de suficiencia, claridad, coherencia, y
relevancia definidos de la siguiente manera.

Suficiencia: cuando en el instrumento, las preguntas son suficientes para
medir una dimension o indicador. Claridad: El item esté redactado de manera
gue se comprende facilmente, es decir, su orden y significado estan claramente
precisados. Coherencia: En la redaccion del item, se evidencia una estrecha
relacion con el indicador o la dimension que esta midiendo. Relevancia: Por su

importancia para la investigacion, el item es fundamental y debe ser incluido.
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Los referidos criterios presentan una escala de valoracion que van del numero 1
al 4, en donde 1 representa la menor valoracion y 4 la mayor.

Una vez evaluados estos aspectos, el validador experto hizo entrega a la
investigadora, como prueba de que los instrumentos estan validados.
Posteriormente, se realiza un analisis de las respuestas obtenidas, a objeto de
establecer cuédles items deben ser eliminados o modificados. (Hernandez-

Sampieri, et al., 2014; Palella y Martins, 2012).

Confiabilidad del instrumento: Segun Hernandez, et al., (2010), existen
diversos procedimientos para calcular la confiabilidad de un instrumento, todos
utilizan operaciones y férmulas que dan como resultado coeficientes de
fiabilidad. Generalmente su valor oscila entre cero (0) la confiabilidad es nula, y
uno (1), la confiabilidad es perfecta. Cabe mencionar que, si el valor obtenido se
acerca al cero, el instrumento no se considera confiable.

Para medir la consistencia interna o la homogeneidad del instrumento, se
utilizan los coeficientes, uno de los mas usados es el desarrollado por J. L.
Cronbach, que es conocido como Alfa de Cronbach, el cual consiste en que se
aplica el instrumento ya validado a una muestra piloto. Posteriormente, los datos
son procesados y se calcula el coeficiente segun la formula, que produce valores
gue oscilan entre 0 y 1, su resultado permite ver si el instrumento es confiable
para ser aplicado a la poblacion objeto de estudio.

Recibida la informacion de la muestra piloto, se procede a calcular el
coeficiente Alfa de Cronbach. Para el analisis de datos, se utilizd el programa
estadistico SPSS y se calcularon que fueron aceptables. (Castafieda, Cabrera,

Navarro y de Vries, 2010).
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Al calcular la consistencia interna de los constructos, éstos presentaron
un alto nivel de fiabilidad, con valores Alfa superiores a 0.700. En cuanto a la
validez de constructo, se observo la varianza verdadera, donde todos los valores
superaron el 50%. La version final del instrumento quedé estructurada en

preguntas.

En relacion con las herramientas estadisticas utilizadas en esta investigacion,

se tienen los que comprenden

Estadistica descriptiva: programa informatico de hojas de calculo electrénica
(Excel); software estadistico Statistical Package for Social Sciences (SPSS);
Smart PLS4 es un software con interfaz grafica de usuario para el modelado de
ecuaciones estructurales basado en la varianza utilizando el método de

modelado de ruta de minimos cuadrados parciales.

Estadistica inferencial. Es un modelo de regresion lineal, se utiliza Smart
PLS4 para examinar el modelo de componentes jerarquicos (HCM). Enfoque

disociado de dos pasos version de Sarstendt et al., (2019).

El método de analisis y herramienta estadistica SmartPLS4, es el que se
utiliza, cuando se trabaja con agrupaciones de variables (componentes) y estima
los parametros del modelo por medio de la maximizacion de la varianza
explicada de todas las variables dependientes, tal como lo sefiala (Chunga,
2019). Siendo variados los motivos que justifican el uso de esta técnica, entre
los que se encuentra el analisis simultaneo de variables de segundo orden o de
orden superior, variables reflectivas y formativas, ademas de la utilizacion de un

modelo de componentes jerarquicos.
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Existen razones para usar la herramienta estadistica SmarPLS4,
particularmente en esta investigacion se tiene un constructo multidimensional
(constructo de alto nivel), tratdndose de la variable capacidades dinamicas
(capacidades directivas, capacidades de uso de las TIC, capacidades de
innovacion, capacidades de mercadeo), cuando sus indicadores son en si
mismos constructos latentes (dimensiones) (Polites et al., 2012), un constructo
multidimensional hace referencia a diversas dimensiones relacionadas, pero
distintas que son tratadas como un concepto teérico Unico (Edward, 2001, p.
144).

Otras razones para usar esta herramienta son, reducir el nimero de
relaciones en el modelo estructural (Nomograma PLS mas simple (parsimonioso)
y mas facil de comprender. También proporcionan un medio para reducir la
colinealidad entre indicadores, permitiendo dividir el conjunto de indicadores y
establecer constructos separados (dimensiones) en una estructura de orden
superior, (Roldan y Cepeda, 2021).

En esta investigacion se utilizd el Modelo de Componentes Jerarquicos
(HCM), toda vez que el modelo propuesto cuenta con variables reflectivas entre
las que se encuentra el componente de orden superior (HOC) denominada
capacidades dindmicas, que cuenta con cuatro componentes de orden inferior
(LOC): capacidades directivas, capacidades de uso de las TIC, capacidades de
innovacién y capacidades de mercadeo, asi como la variable reflectiva
orientacion al mercado considerada como una estrategia y la variable formativa
capital social considerada como un recurso. En ellas los indicadores son
caracteristicas que, de manera complementaria, explican el concepto en el

constructo. Este modelo de componentes jerarquicos (HCM) reflectivo-reflectivo
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indica una relacion (reflectiva) entre el HOC y los LOC, y todos los constructos
de primer orden estan medidos por medio de indicadores reflectivos, (Hair, et al,
2014), que es el caso que se presenta en esta investigacion.

Los constructos multidimensionales (CM) son Uutiles si el investigador desea
modelar un nivel de abstraccidbn mayor que el que presentan los constructos de
primer orden, en donde cada dimension representa un dominio de contenido
Unico que un constructo mas amplio. Estas dimensiones son variables latentes
(constructos de primer orden) que no pueden ser observados o medidos
directamente, y solo pueden ser inferidos por medio de sus variables observables
(indicadores). Se utilizd esta metodologia por ser la forma de modelar un nivel

de abstraccion mayor del constructo.

3.5.Constructos Multidimensionales

3.5.1. Enfoque disociado de dos pasos (disjoint two-stage

approach). Versién de Sarstedt et al. (2019).

En esta investigacion se llevo a cabo el modelo de regresion lineal con el

modelo de componentes jerarquicos (HCM), con un enfoque disociado de dos

pasos en la version de Sarstedt et al., (2019).
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CAPITULO 4. ANALISIS DE RESULTADOS Y DISCUSION

En una investigacion, discutir los resultados significa escribir comentarios
analiticos acerca de los datos presentados, comparandolos con las conclusiones
obtenidas en estudios mencionados previamente en el capitulo de revision de
literatura, asi como analizar la informacion presentada en las tablas.
Basicamente contiene otros elementos tales como: explicar los resultados
inesperados, reconocer las limitaciones de la investigacion, evaluar las
implicaciones del estudio, considerando que de alli se generalizan los resultados
a la poblacion, se formulan recomendaciones para otros estudios y se derivan

conclusiones, entre otros. (Avolio, 2015; Hernandez-Sampieri, et al., 2014).

4.1.Prueba piloto

Las principales funciones de una prueba piloto son: conocer la validez
previa de los instrumentos y si los procedimientos para la obtencion de datos
planteada en la metodologia son pertinentes. Permite probar el cuestionario en
una pequefia muestra de la poblacion que se pretende encuestar, esto para
detectar posibles errores en su elaboracion, y rectificarlos.

La prueba piloto de esta investigacion fue llevada a cabo durante el mes
de noviembre del afio 2022, con la aplicacion del cuestionario de 70 preguntas,
ya validado por los especialistas, el mismo fue dirigido a 17 gerentes de hoteles

del Estado de Nuevo Leon.
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4.2.Resultados finales
En este apartado se presentan los resultados obtenidos de 280 encuestas
aplicadas a gerentes de empresas de servicios turisticos del Estado de Nuevo
Ledn, en este sentido, se presenta la estadistica descriptiva y analisis estadistico
de los datos recopilados, que fueron modelados a través del programa Excel,

SPSS y PLS SEM, asimismo, se presenta el andlisis de resultados y discusion.

4.2.1. Estadistica descriptiva

A continuacion, se presenta el analisis descriptivo de las preguntas
contenidas en el cuestionario referidas al perfil del encuestado y de las empresas
objeto de estudio, con la finalidad de determinar los factores que influyen en el
desemperio de las empresas de servicios turisticos, localizadas en el Estado de
Nuevo Ledn, que brindan diferentes productos para apoyar a las personas que
viajan y requieren de alojamiento, transporte y alimentacion, entre otros servicios
que prestan de acuerdo con la temporada.

Las caracteristicas de los gerentes de las empresas de servicios
turisticos, es evidenciada en los resultados generados por la aplicacion del
cuestionario a los representantes de las citadas empresas. En tal sentido, se
tiene que al analizar el grupo de edad mas frecuente en el que se encuentran,
se observa que va desde los 29 a 39 afos, lo que representa un 39%, reflejando
con este porcentaje la edad productiva, particularmente porque ya en muchos
casos se ha obtenido un titulo universitario que le brinda estabilidad laboral.

Al examinar los resultados obtenidos en cuanto al sexo de los

representantes legales o propietarios en las empresas de servicios turisticos, los
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mismos reflejan que un 52% esté liderado por hombres y un 48% ocupado por
mujeres, resultados que reflejan una escasa diferencia entre ambos sexos.

Referente a la escolaridad que alcanzan los representantes legales o
propietarios de las empresas de servicios turisticos, se evidencia que el 77% han
obtenido el titulo de licenciados, estos resultados son satisfactorios
considerando que se encuentran preparados académicamente a nivel de
licenciatura, lo cual significa que las personas que dirigen las referidas empresas
estan capacitadas para asumir los retos que en materia turistica deben enfrentar
a nivel local en el estado de Nuevo ledn, asi como también en la region y a nivel
nacional.

En cuanto al estado civil que actualmente poseen, los resultados arrojan,
gue el 56% de los entrevistados se encuentran casados. Lo que refleja la
orientacion de la contratacion de acuerdo con el estado civil.

Segun la posicién que ocupan los entrevistados dentro de la empresa de
servicios turisticos, se observa que un 62% se desempefian como Gerente. Esta
clasificacion tiene funciones muy especificas, por lo que su éxito dependera de
sus capacidades directivas, liderazgo, toma de decisiones, orientaciones al
cliente y mercadeo, uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion,
entre otros, con el fin de mantener los clientes, mejorar la productividad, por
ende, lograr que la empresa se posicione dentro del sector en el que se
desempenia.

Considerando los afios que tienen trabajando en la empresa, las
encuestas indican, que al integrar los afios de servicio desde 0 hasta 20, agrupan
el 97%, lo cual revela una solidez en su permanencia dentro de la empresa que

juega un papel importante, evidenciado particularmente que han logrado superar
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etapas criticas como lo fue la pandemia del COVID-19, que tuvo mucha

incidencia en todas las empresas de este giro a nivel mundial.

Las caracteristicas de las empresas de servicios turisticos, particularmente en
relacion al afio de haber sido creada, los resultados evidencian, que un
porcentaje significativo (al integrar los afios de creacion de 1 a 50) reflejan un
75%, resultado que indica la solidez que poseen y les ha permitido mantenerse
en pie aun con las crisis que pueden haberle afectado en décadas pasadas y la
mas reciente como fue la pandemia del COVID 19, que afect6 de gran manera a

este sector.

Atendiendo al nimero de empleados, que las empresas de servicios
turisticos cuentan para realizar sus actividades, los resultados muestran que el
75% ocupan entre 1y 20 empleados, los cuales reflejan la cantidad personal que
requieren para cumplir con sus metas, lo cual tiene sus efectos en la mejora de
la calidad de vida de las personas y en el desempefio de las actividades de las

referidas empresas.

En cuanto a los hoteles segun las estrellas que diferencian la atencion al
cliente en funcion del valor y la comodidad (dos y tres estrellas), asi como los
catalogados con cuatro y cinco estrellas y el gran turismo por su prestigio. El
resultado refleja que las empresas de 4 estrellas (superior en atencion al cliente)
alcanzan un 46%, luego los de 3 estrellas, catalogados por su comodidad con un
26%, los de 5 estrellas como excepcionales, se encuentran en un 15%, los de

gran turismo por su prestigio, con un 8%, finalmente, los de dos estrellas con un
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escaso 5%. Dichos resultados reflejan que los hoteles ubicados dentro de las
tres, cuatro y cinco estrellas son los que en su mayoria se encuentran en el
Estado de Nuevo Leodn por lo que las politicas en materia de turismo deben estar

dirigidas a mantener este tipo de empresas.

Con relacién a los restaurantes, segun el servicio al cliente, se observa
gue en mayor porcentaje se encuentran los familiares (38%), comida rapida
(21%), restaurante de buffet (16%), de especialidades con un (14%) y los
gourmets con un 11%. Estos resultados evidencian que los restaurantes de
comidas familiares (caracteristica que identifica la excelencia de la comida
mexicana) que estan presentes en el Estado de Nuevo Ledn deben preservarse.
Es por ello que las politicas en materia de turismo merecen estar dirigidas a
mantener este tipo de empresas, con la finalidad de conservar el buen sabor de
la comida mexicana en todas sus especialidades, que tiene gran significado a

nivel internacional.

Al preguntar alos entrevistados, si la empresa pertenece a alguna cadena
hotelera, los resultados expresados, reflejan que 67%, se encuentran asociados.
En este contexto es pertinente mencionar que el formar parte de estos gremios,
le brindan la oportunidad al representante legal de interrelacionarse con gerentes
de otras empresas tanto a nivel local, nacional e internacional, con el objetivo de
coordinar acciones que vayan en beneficio de la empresa para conocer los
nuevos avances que en materia turistica se estén desarrollando, la utilizacion de
las tecnologias de la informacion, y captar nuevos clientes, entre otros, con el fin

de optimizar el desempefio empresarial.
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En la tabla 7 descripcion de las variables de estudio, se puede observar
la media que es un promedio de los datos totales de cada variable, asi como la
desviacion estandar, el cual es menor a 1% por lo tanto es aceptable, asimetria

y curtosis.

Tabla 7

Descripcion de las variables de estudio.

Variable Media D. Estandar Asimetria Curtosis

Edad 2.12 0.904 0.374 -0.559
Sexo 1.52 0.500 -0.086 -2.007
Escolaridad 2.80 0.669 -1.483 2.372
Edo civil 1.60 0.760 1.261 1.328
Posicién Empresa 2.68 1.275 0.932 -0.620
Antigtedad 1.21 0.501 2.759 8.602
Creacion 1.83 0.982 0.937 -0.055
Numero Empleados 2.86 1.535 0.171 -1.517
Clasificacion Empresa

2.97 1.021 0.146 -0.096
Cadena 1.33 0.472 0.717 -1.497

4.2.2. Prueba de normalidad
Segun la tabla 8 se presentan los datos obtenidos del analisis de
normalidad Kolmogorov-Smirnov y en todos los casos se observa que las

variables son no normales.
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Tabla 8

Pruebas de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Desempefio Empresarial 0.15 280 0.000
Capacidades directivas 0.147 280 0.000
Capacidades de uso TIC 0.14 280 0.000
Capacidades de
Innovacion 0.187 280 0.000
Capacidades de
Mercadeo 0.143 280 0.000
Capital Social 0.106 280 0.000
Orientacién al Mercado 0.156 280 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

4.2.3. Analisis Factorial de las Capacidades Dinamicas.

Se realiz6 un analisis factorial para ver como se estaban distribuyendo las
dimensiones de las capacidades dinamicas: capacidades directivas,
capacidades de uso de las TIC, capacidades de innovacion y de mercadeo, el
cual arrojo una redistribucion de las preguntas como se observa en la tabla del

Anexo 4, obteniendo una validez discriminante entre ellas.

4.2.4. Correlaciones

En la tabla 9 de las descriptiva de las variables/correlaciones no
paramétricas Rho de Spearman en donde se puede observar las correlaciones
gue hay entre las variables independientes con la dependiente, asi como la
variable HOC con sus LOC, se observa que las correlaciones de las variables

HOC con sus LOC son mucho mas fuertes que con la variable dependiente. Esto
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sugiere que podria haber un problema de validez discriminante en el constructo

motivo por el cual se utiliza el modelo disociado de dos pasos.

Tabla 9

Descriptiva de las variables/ correlaciones no paramétricas Rho de Spearman.

Varian

Alfade za ) ) Xla X1b Xic X1d
Cronba Explica Asimet Curtosi Y= XIHOC  LOC1 LoC2 LOC3  LOC4 X3

ch da Media D.E. ria S DE  CDinam CD CapTIC ] CM X2CS OM
61.99 4.014 0.795 - 0.319 0.343 0.272 0.243 0.138 0.280 0.227
vy=pDE 0.877 8 9 04 1.253 1.913 1 ** *x *x *x * *x kel
YIHOC 48.94 4.357 0.607 - 0.319 0.909 0.898 0.764 0.740 0.503 0.676
coinam  0.960 1 1 13 1.369 2.416 ** 1 ** kel ialed kel ** falad
LOC1 58.65 4.343 0.624 - 0.343 0.909 0.736 0.636 0.582 0.368 0.553
cD 0.946 4 1 81 1.487 2.894 ** faled 1 ** kel kel falad falad
LOC? 67.02 4.219 0.721 - 0.272 0.898 0.736 0.664 0.595 0.499 0.562
capTic 0.938 1 8 12 1.067 0.703 ** *x kel 1 ** *x kel kel
LOC3 60.58 4.132 0.674 - 0.243 0.764 0.636 0.664 0.583 0.388 0.424
Cl 0.899 5 1 87 1.285 1.688 ** kel ** kel kel ** falad
Loca 59.34 4.183 0.727 - 0.138 0.740 0.582 0.595 0.583 0.428 0.494
cM 0.768 7 9 48 1.066 0.899 * kel ** ieked kel 1 ** falad
52.89 3.402 0.887 - - 0.280 0.503 0.368 0.499 0.388 0.428 0.442
x2cs 0.754 2 9 18 0.421 0.326 ** *x kel falad *x el 1 **
68.57 3.995 0.776 - 0.227 0.676 0.553 0.562 0.424 0.494 0.442
x3om 0.768 3 2 48 0.923 1.003 ** *x kel *x *x *x kel 1

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)
* La correlacion es significativa en el nivel 0.05 (2 colas)
Nota: DE: Desempefio empresarial; CDinam: Capacidades dinamicas; CD: Capacidades directivas; CapTic: Capacidades de

tecnologias de lainformacion y comunicacion; Cl: Capacidades de innovacion; CM: Capacidades de mercadeo; CS: Capital social;
OM: Orientacién al mercado.

En el modelo disociado de dos pasos se considera a la variable
capacidades dinamicas como una variable multidimensional, la cual tiene como
dimensiones a las capacidades directivas, capacidades de uso TIC, capacidades
de innovacion y capacidades de mercadeo. En el primer paso se hace el analisis
de las dimensiones y se extraen los scores o valores estandarizados, y en el
segundo paso se hace el analisis de las variables independientes, en el caso de

las capacidades dinamicas con los valores sintetizados.

4.2.5. Analisis estadistico regresion lineal y el modelo disociado de

dos pasos:
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Para llevar a cabo el analisis estadistico se utiliza la regresion lineal y su
modelo disociado de dos pasos por lo que en este apartado se presenta el
analisis e interpretacion de la informacion obtenida del cuestionario aplicado a
los 280 gerentes encuestados, poblacién estudiada que forma parte de la
investigacion sobre las capacidades dinamicas (HOC) y sus dimensiones (LOC),
capital social y orientacion al mercado que influyen en el desempefio en las
empresas de servicios turisticos en el Estado de Nuevo Ledn. México. En esta

investigacion no se presentaron valores perdidos.

4.2.6. Analisis de la variable formativa Capital Social

La variable capital social es la Unica variable formativa que tiene el
presente modelo, en este tipo de variables los indicadores son caracteristicas
gue, de manera complementaria, explican el concepto contenido en el constructo
por lo que no necesariamente comparten un tema comun o estan
correlacionadas entre si, (Chunga, 2019).

Se inicid con el analisis de la variable formativa capital social, las medidas
formativas son constructos latentes compuestos por indicadores de medida en
los que estos son causas 0 antecedente del constructo (Diamantopoulos y
Winklhofer 2001; Valdivieso, 2013). También es conocida como Modo B en PLS-
SEM.

Para este analisis la variable formativa se procede a verificar los pesos
externos de cada uno de los items considerando solamente aquellos pesos
importantes que se encuentren arriba del 0,1, tal como se observa en la tabla 10.

Asimismo, en la tabla pesos externos de la variable formativa capital social, se
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observa la significancia de estos pesos externosy se comprueba que solamente
el item CS53CS8 es significativo, el cual contemplaba la pregunta: En el
momento de requerir personal, realizamos las convocatorias a nivel interno para
motivar a los trabajadores. El que no tengan un peso significativo no quiere decir
que no aporten a la variable capital social, sino que el aporte es muy pequeiio.
El tercer andlisis de la variable formativa es el VIF para verificar que los items no
estén reflejando el mismo contenido, al analizar el VIF se eliminaron los items
CS48CS3, CS50CS5, CS51CS6, CS54SC9, CS55CS10, CS56CS11, tal como

se observa en la tabla 12.

Tabla 10

Pesos Externos de la variable formativa.

ITEMS PESOS EXTERNOS
CS46CS1 0.514
CS47CS2 -0.23
CS49Cs4 0.452
CS52CSs7 0.151
CS53CSs8 0.512

Tabla 11

Pesos externos variable formativa.

Muestra Media de la Desviacion Estadisticost  Valor
original (O) muestra (M)  estandar (STDEV) (JO/STDEV]) esp

CS46CS1
->CS 0.514 0.471 0.311 1.65 0.099
CS47CS2
->CS -0.23 -0.199 0.321 0.716 0.474
CS49Cs4
-> CS 0.452 0.388 0.312 1.449 0.147
CS52CSs7
->CS 0.151 0.121 0.219 0.687 0.492
CS53CS8
-> CS 0.512 0.458 0.246 2.087 0.037
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Tabla 12

VIF de Variable Formativa Capital Social.

ITEMS VIF
CS46CS1 241
CS47CS2 2.123
CS49CS4 2.047
CS52CS7 1.037
CS53CS8 1.298

4.2.7. Andlisis de las variables reflectivas

La medida reflectiva es un tipo de configuracién del modelo de medida por
el que las medidas (indicadores) representan los efectos (0 manifestaciones) de
un constructo subyacente. La causalidad se presenta desde el constructo a sus
medidas (indicadores). También se conoce como Modo A en PLS-SEM, (Norefia,
2020).

Las variables reflectivas en este estudio son las capacidades dinamicas
(HOC X1) y sus (LOC) mismas que son las dimensiones: capacidades directivas,
capacidades de uso de las TIC, capacidades de innovacion y capacidades de
mercadeo. También la variable independiente X3 orientacion al mercado; en
estas los indicadores son manifestaciones del constructo por lo que deberian

estar fuertemente correlacionadas ya que reflejan un constructo latente.

4.2.8. Validez y confiabilidad de las variables reflectivas

En la tala 13 se puede observar las variables, sus dimensiones y sus

items, tomando en cuenta que la variable capacidades dinamicas es una variable
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de segundo orden o de orden superior y tiene dimensiones o variables de orden

inferior que son las capacidades directivas, capacidades de uso de las TIC,

capacidades de innovacion

y capacidades

de mercadeo. Variables

independientes: orientacion al mercado y capital social y como variable

dependiente desempefio empresarial.

Tabla 13

Variables, dimensiones e indicadores.

Variable Dimension Indicador No. Pregunta
ltem
Ante cambios inesperados, se dio respuesta oportuna a los
CD 17 clientes a fin de que la confianza y credibilidad de la empresa se
mantengan.
Ante cambios inesperados, se dio respuesta oportuna a los
CD 18 proveedores, a fin de que la confianza y credibilidad de &
empresa se mantengan
Nos anticipamos a las necesidades de los clientes con el objetvo
CD 19 - o
de dar cumplimiento a lo planificado.
cD 20 Nuestra capacidad de adaptacion a entornos externos ha hecho
que lo hagamos eficazmente.
(X1a) cD 21 \I?i;zi%n;gsdeolﬁc;rgubrjédt;cézs en el entorno garantizando la
Capacidades ) .
Directivas
Planificamos las actividades de recursos humanos en funcién de
CD 22 ;
las necesidades.
Pregunta
CD 23
(X1) Capacidades
Dinamicas Como directivo de esta empresa participo em la asignacién de
CD 24 . - P
las funciones de los trabajadores de mi area.
Efectuamos reuniones periddicas con los trabajadores, a fin de
CD 25 mantenerlos informados sobre las actividades que se realizan
para enfrentar la pandemia COVID-19.
(X1b)
Capacidades de CapTIC  Disponemos de personal capacitado para generar nuevos
uso de las TIC 36 productos o servicios digitales.
En todas las situaciones el personal ha logrado adaptarse
CapTIC P p; "
37 rapidamente al uso de las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion
CapTIC  Todo el personal logra utilizar los programas digitales para la
38 estructuracion de la informacién
CapTIC  Todo el personal logra utilizar los programas digitales para ka
39. planificacion de los recursos de su area
CapTIC  Elpersonal del area correspondiente logra utilizar los programas
40 digitales para gestionar los problemas de atencién al cliente.
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Contamos con personal capacitadoen el manejo de equipos de
informacién y comunicacién que nos permite resolver los

CapTIC
41 iy P
problemas de comunicacién rapidamente.

CapTIC  Todo el personal logra utilizar los programas digitales para
42. resolver problemas cotidianos administrativos.

CapTIC  Generamos soluciones creativas a través de las TIC en funcién
43. de lo que el cliente desea o requiere

CapTIC  Usamos las tecnologias de informacién y comunicacion para

44 acceder a una base de clientes potenciales
(X1c)
Capacidades de Cl57 Los procesos de innovacion de la empresa se desarrollan a
Innovacién través del trabajo en equipo.
Cls8 Todo proyecto o disefio de un nuevo producto cuenta con
personas capacitadas o especializadas
Cl59 Cada opinién de nuestros clientes insatisfechos deriva en una
) innovacion de nuestro servicio.
Cada cambio de politica significé a la empresa crear nuevos
Cl 60 procedimientos de bioseguridad para garantizar la salud de
clientes y trabajadores.
cle1 Estamos en la capacidad de implementar productos nuevos
orientados a incluir servicios adicionales.
(X1d)
Capacidades de CM 63 Hacemos seguimiento a los precios de la competencia
Mercadeo

CM 64 Fijamos eficazmente los precios (rentables y competitivos)

Solemos promocionar nuevos productos turisticos/promociones

cMmer. muy activamente.
cM 70 Nuestros clientes nos eligen porque ofertamos los mejores
precios.
(X3) Orientacion al Mercado
oM 31 Los empleados nos informan frecuentemente sobre las
actividades de la competencia.
oM 32 Nosotros vamos un paso delante de las acciones de nuesta
competencia.
oM 33 Identificamos a aquellos clientes con los que tenemos
. oportunidades de aprovechar ventajas frente a la competencia.
(Y) Desempefio Empresarial
DE 11 En su opinién en que porcentaje la empresa alcanzé la
: rentabilidad establecida para el periodo pasado
En su opinién en que porcentaje la empresahalogrado mantener
DE 12. L
las ventas dentro de lo planificado.
DE 13 En su opinién, en qué porcentaje la empresa ha conseguido
cumplir con las expectativas de sus recursos humanos
DE 14 En su opinién, en qué porcentaje la empresa ha logrado mejorar

en sus servicios y atencién respecto al Gltimo periodo.

En su opinién, en qué porcentaje la empresa logré los
DE 15 indicadores de eficiencia que se habian planificado para el
periodo.

En su opinién en que porcentaje la empresa alcanzé el
DE 16 Y o N ¢
desempefio planificado al final del periodo pasado

En la tabla 14, se puede visualizar la validez y confiabilidad del
instrumento aplicado, en el que se encuentra el Alfa de Cronbach, asi como las
cantidades de los items en cada una de las variables se puede observar que los

valores se encuentran por encima de 0,707, y el VIF, siendo valores aceptables.
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A continuacion, se pueden revisar los items en cada variable y que son los
siguientes por cada una estas variables de estudio. En este apartado se puede
también observar dos valores altos en el Alfa de Cronbach por tener un mayor
namero de items, que son capacidades directivas (CD) con Alfa de Cronbach de
0.946, por tener 9 items, asi como capacidades de uso de las TIC (capTIC) con
Alfa de Cronbach de 0.938, por tener 13 items, esto se puede explicar por qué a
mayor numero de items el Alpha de Cronbach se incrementa, tal como lo
menciona Rositas, (2014 p. 259).

Algunos otros autores como Hernandez et al., (2014), comentan que no
existe regla que diga: “a partir de este valor no hay fiabilidad del instrumento”.
En un trabajo de investigacion el autor calcula su valor, lo publica y lo somete a
escrutinio de los usuarios del estudio o de otros investigadores. Viendo y
Campos (2005), comentan que los valores de alfa de Cronbach entre 0,70 y 0,90
tienen una buena consistencia interna. En otro estudio, Tuapanta et al., (2017)
mencionan que el Alfa de Cronbach produce valores que oscilan entre 0 y 1.
Para el caso de esta investigacion todos los valores de Alfa de Cronbach son

aceptables.

En el caso de las variables con menos items como lo son, capacidades
de innovacion (CI) con 5 items, capacidades de mercadeo (CM) con 4 itemsy
desempefio empresarial (DE) con 6 items, estos ultimos no superan los valores
arriba de 0.9, en las tablas 15, 16, 17 y 18 se muestra que la confiabilidad, la
validez convergente y la validez discriminante fueron superadas, con lo cual el

resultado de esta investigacion e valido.
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Tabla 14

Validez y confiabilidad del instrumento.

. Alfade : : NUimero de
Variable Cronbach VIF Cantidad de Items preguntas
CD 0.946 1.00 9 CD17 aCD25
CapTic 0.938 1.00 13 CapTic 36 a 44/0M27,
29, 34, 35

Cl 0.899 1.00 5 CI57 ACl61
CM 0.768 1.00 4 CM63, 64,67,70
OM 0.768 1.00 3 OM31, 32, 33
YDE 0.877 - 6 DE11 a DE16

4.2.9. Analisis del primer paso del modelo de disociado de dos pasos

En este paso se analizan las dimensiones de la variable compuesta
Capacidades Dindmicas, como sifueran variables. Todas las dimensiones, como
capacidades directivas, capacidades de uso de las TIC, capacidades de
innovacion, capacidades de mercadeo son reflectivas; asi también las variables
desempefio empresarial y orientacion al mercado, que también son reflectivas.

En el andlisis de las variables reflectivas se analiza el Alfa de Cronbach
cuyo resultado debe estar por encima de 0,707 de todas las variables, también
los analisis de confiabilidad compuesta expresados en Composite reability
(rho_a) y Composite reliability (rho_c) en donde todas obtienen buenos valores.
La confiabilidad compuesta desarrollada por Werts, Linn y Joreskog en 1974, es
una medida de consistencia interna (Chin, p. 671, 2010). En cuanto a la Varianza
Extraida Media AVE, se observa que todas las variables estan explicadas en

mas del 50%, tal como se observa en la tabla 15.
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Tabla 15

Confiabilidad y Validez de las Variables Reflectivas.

Varianza
Alfa de Composite Composite reliability  extraida media
Cronbach reliability (rho a) (rho c) (AVE)
CD 0.946 0.951 0.952 0.587
Cl 0.899 0.902 0.925 0.712
CM 0.768 1.017 0.823 0.541
CapTIC 0.938 0.946 0.948 0.669
oM 0.768 0.965 0.858 0.674
YDE 0.877 0.897 0.906 0.616

En la tabla 16 se observa el criterio de Fornell y Larcker, el cual indica que
los valores de la diagonal deberian estar por encima de los valores laterales e
inferiores, ya que los items de una misma variable deben de correlacionar méas
consigo mismo que con los items de otras variables, como parte de la validez
discriminante. En un primer momento la validez discriminante de Fornell y
Larcker reveld que la variable capacidades de innovacion no tenia validez
discriminante con la de capacidades de mercadeo y con la de capacidades
directivas, por lo que se procedié a examinar la tabla de cargas cruzadas, y en
ella se identificaron aquellos items de la variable capacidades de innovacion que
estaban fuertemente correlacionados con los items de las capacidades de
mercadeo y las capacidades directivas, se procedié a eliminarlos y a probar
nuevamente esta validez discriminante identificando que en criterio Fornell y
Larcker, cargas cruzadas y el HTMT , las tablas 16, 17 y 18 muestran que la

validez discriminante fue superada.
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Tabla 16

Criterio de Fornell y Larcker.

CD Cl CM CapTIC OM Sexo YDE
CD 0.766
Cl 0.755 0.844
CM 0.611 0.609 0.736
CapTIC 0.745 0.735 0.66 0.818
oM 0.616 0.541 0.527 0.606 0.821
Sexo 0.043 0.083 0.082 0.085 0.013 1
YDE 0.339 0.231 0.146 0.27 0.269 0.088 0.785
Tabla 17
Heterotrait-monotrait ratio (HTMT).
CD Cl CM CapTIC OM Sexo YDE SexoxOM

CD
Cl 0.822
CM 0.743 0.732
CapTIC 0.788 0.799 0.753
oM 0.701 0.628 0.706 0.696
Sexo 0.064 0.088 0.082 0.088 0.02
YDE 0.345 0.255 0.154 0.284 0.284 0.087
SexoxOM 0485 0432 0521 0469 0.762 0.009 0.121
Tabla 18
Validez Discriminante Cargas Cruzadas.

CapDinam CS oM Sexo YDE Sexo x OM
0M320M6 0.607 0.366 0.936 0.002 0.298 0.659
CcD 0.919 0.381 0.616 0.043 0.332 0.47
Cl 0.887 0.449 0.541 0.083 0.23 0.41
CcM 0.772 0.497 0.527 0.082 0.149 0.44
CS46CS1 0.345 0.833 0.347 0.107 0.212 0.222
CS47CS2 0.449 0.606 0.311 0.049 0.154 0.242
CS49Cs4 0.313 0.808 0.366 0.12 0.206 0.249
CS52CSs7 -0.075 0.103 -0.016 -0.014 0.026 -0.009
CS53CS8 0597  0.645 03 0.037 0.164 0.231
CapTIC 0904 0524 0.606 0.085 0.269 0.454
DE11DE1 0.153 0.204 0.17 0.055 0.719 0.085
DE12DE2 018  0.268 0.16 -0.008 0.784 0.046
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DE13DE3 0.249 0.191 0.194 0.017 0.802 0.101

DE14DE4 0.264 0.183 0.266 0.149 0.788 0.105
DE15DE5 0.245 0.141 0.242 0.064 0.815 0.106
DE16DE6 0.279 0.224 0.201 0.09 0.809 0.093
OM310M5 0.38 0.362 0.647 0.023 0.107 0.44
OM330M7 0.601 0.36 0.852 0.019 0.182 0.556
Sexo 0.079 0.115 0.013 1 0.083 0.009
Sexo x OM 0.505 0.289 0.685 0.009 0.115 1

Se procedid a analizar las cargas externas de los constructos reflectivos,
gue para esta investigacion son capacidades dinamicas y sus dimensiones:
capacidades directivas, capacidades de uso de las TIC, capacidades de
innovacion y capacidades de mercadeo, asi como el constructor de orientacion
al mercado, el procedimiento indica que “en el caso de los indicadores con
cargas muy bajas (i.e., < 0.4) deben ser eliminados” (Hair et al., 2011), es decir,
se deberia de efectuar la depuracion de items (Item trimming), pero en este caso
todas las cargas estan por encima de ese valor, por lo que no se ha eliminado
ningun item, lo que permite observar cémo los items explican la variable a través
de las cargas. En la tabla 19, se han resaltado de color verde aquellos items
cuyas cargas son mas elevadas y que estan explicando méas a sus variables

respectivas.

Tabla 19

Cargas Externas de los Constructos Reflectivos.

ITEMS CD Cl CM CapTIC OM YDE
CD17CD1 0.809
CD18CD2 0.806
CD19CD3 0.783
CD20CD4 0.812
CD21CD5 0.805
CD22CD6 0.754
CD23CD7 0.829
CD24CD8 0.722
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CD25CD9 0.681

OM270M1 0.810

OM290M3 0.715

OM340M8 0.687

OM350M9 0.773

CM65CM3 0.716

CI57CI1 0.865

CI58CI2 0.865

CI59CI3 0.816

Cl60Cl4 0.850

CI61CI5 0.821

CM63CM1 0.694

CM64CM2 0.669

CM67CM5 0.875

CM70CM8 0.686

CapTIC36CapTIC1 0.823

CapTIC37CapTIC2 0.839

CapTIC38CapTIC3 0.813

CapTIC39CapTIC4 0.846

CapTIC40CapTIC5S 0.797

CapTIC41CapTIC6 0.809

CapTIC42CapTIC7 0.833

CapTIC43CapTIC8 0.846

CapTIC44CapTIC9 0.752

OM310M5 0.648

OM320M6 0.935

OM330M7 0.853

DE11DE1 0.696
DE12DE2 0.769
DE13DE3 0.793
DE14DE4 0.806
DE15DES 0.833
DE16DEG6 0.806

4.2.10. Obtencion de puntuaciones o scores de las dimensiones
(LOC) de capacidades dinamicas (HOC)

Una vez ya depuradas las dimensiones se procedio a identificar los

scores, se aplico el Algoritmo PLS obteniendo las puntuaciones de las variables

latentes y se procedio a Excel introducirlos en la base de datos como valores de

las variables, estos scores o valores van a representar las puntuaciones de las
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variables sintetizadas para las capacidades dinamicas como se observa en el

anexo 3.

4.2.11. Analisis del segundo paso del modelo disociado de dos

pasos

Las puntuaciones (scores) se utilizan para medir el constructor de orden
superior, las capacidades dinamicas, los valores representan a las mediciones
de cada una de las variables de orden inferior, es decir, las LOC: capacidades
directivas, capacidades de uso de las TIC, capacidades de innovacion y
capacidades de mercadeo.

Los valores del capital social y de la orientacion al mercado se evaltan
utiizando todos sus indicadores de manera normal, al ser la variable
capacidades dinamicas una variable reflectiva se procede a realizar el analisis
como variable reflectiva, por lo tanto, el primer punto es hacer un analisis del Alfa
de Cronbach.

En la tabla 20 Valores obtenidos en la prueba de fiabilidad, se presenta el
valor obtenido en la prueba de fiabilidad y validez de capacidades dinamicas, en
donde se puede observar que para la variable el Alfa de Cronbach se encuentra
arriba del 0,707; también se analiza su varianza explicada arriba del 50%, siendo

estos valores aceptables.

Tabla 20

Valores obtenidos en la prueba de fiabilidad.

Variables estudiadas Alfa de Cronbach Varianza Explicada

capacidades dindmicas
0.960 48,941
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4.2.12.

dindmicas

En la tabla 21 la mayoria de las cargas son mayores que 0,707, todos por
debajo de 0,707, Deberiamos verificar el resultado en el resto de los indices de
medida para este constructo: CR, AVE y validez discriminante. En consecuencia,
la fiabilidad individual del item se considera adecuada. Los valores por debajo

de 0,4 deberian de eliminarse, pero en este caso no se presentd ninguno con

ese valor.

Tabla 21

Cargas externas capacidades dinamicas.

Analisis de la variable de segundo orden capacidades

CARGAS EXTERNAS CAPACIDADES DINAMICAS

items

CD17CD1
CD18CD2
CD19CD3
CD20CD4
CD21CD5
CD22CD6
CD24CD8
CD25CD9
CD26CD10
CI57CI1

C158CI2

CI59CI3

CleoCl4

Cl61CI5
CM63CM1
CM64CM2
CM65CM3
CM68CM6
CM70CM8
CapTIC36CapTIC1
CapTIC37CapTIC2
CapTIC38CapTIC3
CapTIC39CapTIC4
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0.737
0.749
0.744
0.784
0.761
0.722
0.665
0.628
0.49
0.769
0.774
0.654
0.739
0.694
0.493
0.643
0.741
0.767
0.474
0.751
0.775
0.709
0.725



CapTIC40CapTIC5 0.722

CapTIC41CapTIC6 0.764
CapTIC42CapTIC7 0.725
CapTIC43CapTIC8 0.788
CapTIC44CapTIC9 0.642
OM270M1 0.768
OM290M3 0.708
OM350M9 0.748
4.2.13. Analisis del modelo estructural

Se realiza un bootstrapping con el modelo ya sintetizado y se verifican los
valores, se hizo el analisis incorporando la variable moderadora sexo entre la
relacion de orientacion al mercado y el desempefio, la Unica variable de control
gue se ha examinado que tiene un efecto moderador. En la tabla 22 se puede
observar que la significancia de las relaciones, en este caso coeficientes Path,
los efectos directos de capacidades dinamicas sobre desempefio empresarial y
de capital social sobre desempefio empresarial y de orientaciéon al mercado

sobre desempefio empresarial son significativas.

Tabla 22

Coeficiente Path.

Muestra Media de la Desviacion Estadisticos t

original (O)  muestra (M) estdndar (STDEV) (JO/STDEV]) Valores p
CAPDINAMICA
S->YDE 0.176 0.166 0.089 1979 0.024
CS -> YDE 0.116 0.164 0.065 1.773 0.038
OM -> YDE 0.197 0.199 0.095 2.073 0.019
Sexo -> YDE 0.11 0.106 0.118 0.928 0.177
Sexo x OM ->
YDE -0.209 -0.201 0.135 1543 0.061
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Se identifica el factor de la inflacion de la varianza VIF, que no existe
colinealidad entre las diferentes variables, capacidades dindmicas siendo una
HOC vy capital social y orientacién al mercado en donde se verifica que no hay
colinealidad, ya que todos los casos estan por debajo de 3, tal como se puede

observar en la tabla 23.

Tabla 23

VIF del Modelo Estructural.

Variables VIF
CapDinam (HOC) 2.028
CS 1.396
oM 2.548
Sexo 1.018
YDE

Sexo x OM 1.905

Los efectos totales obtenidos, presentan sus resultados, en donde las
variables capacidades dinamicas, capital social y orientacion al mercado tienen
un impacto en el desempefio de las empresas turisticas del sector turismo del

Estado de Nuevo Ledn, tal como se puede observar en la tabla 24.

Tabla 24

Efectos totales.

Muestra Media de la Desviacién Estadisticos t Valor
original (O)  muestra (M) estandar (STDEV) (|O/STDEV|) esp
CAPDINAMICA
S ->YDE 0.176 0.166 0.089 1.979 0.024
CS->YDE 0.116 0.164 0.065 1.773 0.038
OM ->YDE 0.197 0.199 0.095 2.073 0.019
Sexo ->YDE 0.11 0.106 0.118 0.928 0.177
Sexo x OM ->
YDE -0.209 -0.201 0.135 1.543 0.061
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4.2.14. Anadlisis del modelo estructural

Se analizan los valores del modelo estructural en donde se observan los
signos y coeficientes Path obtenidos en el modelo, mismos que son los
propuestos y son positivos y estadisticamente significativos. También se puede
observar que hay una explicacion del desempefio empresarial y el coeficiente R?
es relativamente bajo de 0.122, pero positivo. Todas las relaciones son
significativas excepcién de la orientacién al mercado que podria decirse que fue
parcialmente aceptada teniendo en cuenta que hay una moderacion de la

variable sexo, tal como se observa en la figura 6.

Figura 6
Resultados del PLS-SEM
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Se puede visualizar que las hipo6tesis H1 Las capacidades dinamicas

influye de manera positiva y estadisticamente significativa en el desempefio
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empresarial de las empresas de servicios turisticos localizadas en el Estado de
Nuevo Ledn, México, H2 El capital social, influye de manera positiva y
estadisticamente significativa en el desempefio empresarial de las empresas de
servicios turisticos localizadas en el Estado de Nuevo Ledn, México son
soportadas y tienen un impacto positivo en el desempeiio empresarial de las

empresas de servicios turisticos.

En el caso de la H3 La orientacion al mercado influye de manera positiva
y estadisticamente significativa en el desempefio empresaria de las empresas
de servicios turisticos localizadas en el Estado de Nuevo Leon, México,

moderada por la variable sexo, esta hipotesis es aceptada.

Figura 7
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La orientacion al mercado tiene una moderacion de género, como se
observa en la figura 6 la linea verde corresponde a la pendiente de la orientacion
al mercado cuando el gerente es hombre y tiene una pendiente positiva, esto
significa que a medida que aumenta la orientacion al mercado, aumenta el
desempefio. En cambio, se observa que la linea roja que corresponde a la
pendiente de la orientacion al mercado cuando la gerente es mujer, tiene una
pendiente ligeramente negativa, esto significa que a medida que aumenta la
orientacion al mercado no tiene casi efectos sobre el desempefio y si los tiene

son negativos.

En la tabla 25, denominada correlaciones no paramétricas entre la
variable DE y OM dividida por sexo, se observa que los hombres tienen un
coeficiente de correlacién alto (0,358) y es significativo (0,001), en contraste con
el de las mujeres, que tiene una baja correlacion (0,135) y no es significativo

(0,269).

Tabla 25

Correlaciones no paramétricas entre la variable DE y OM dividida por sexo.

Sexo DE OoM
Rho de Spearman Masculino DE Coeficiente de correlacién 1,000 0,358**
Sig. (bilateral) . 0,001
N 86 86
OM Coeficiente de correlaciéon 0,358** 1,000
Sig. (bilateral) 0,001 .
N 86 86
Femenino DE Coeficiente de correlaciéon 1,000 0,135
Sig. (bilateral) . 0,269
N 69 69
OM Coeficiente de correlacion 0,135 1,000
Sig. (bilateral) 0,269 .
N 69 69

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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4.2.15. Discusioén de Resultados

Esta investigacion es cuantitativa y se plante6 desde un inicio determinar
si las capacidades dinamicas, capital social y orientacion al mercado tienen
influencia positiva y estadisticamente significativa en el desempefio empresarial
de las empresas de servicios turisticos en el Estado de Nuevo Ledn, México. Se
desarrollan tedricamente y de manera aplicada las variables independientes y

dependiente.

Sobre la validez de la metodologia utilizada se puede decir que esta es
valida tomando en cuenta que se recabd una cantidad de informacion
considerable de los sujetos de estudio, y se utilizaron las herramientas
estadisticas adecuadas para su andlisis, ademas, se utilizé la técnica de PLS-
SEM con las pruebas de ajustes necesarias utilizando el modelo disociado de

dos pasos gque nos permite analizar las variables y sus dimensiones.

Sobre la generalizacion de la metodologia que se utilizd6 puede ser util
para el sector turismo y empresas de otros sectores, ya que las variables de
estudio pueden ser aplicables a diferentes tipos de empresas. En el caso del
cuestionario este ha sido adaptado exclusivamente para empresas del sector
turismo, por lo tanto, se recomienda su aplicaciéon dentro del mismo sector, sin

embargo, las preguntas pueden reflejar el analisis de las variables estudiadas.

Sobre la validez de las hipétesis y los resultados se tiene el siguiente

analisis:
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H1: fue aceptada, ya que las capacidades dindmicas influyeron sobre el
desemperfio empresarial de manera positiva y estadisticamente significativa, esto
de acuerdo con los autores que también realizaron trabajos de investigacién en
el sector turismoy de otros sectores. Marco-Lajaraet al., (2021) en los resultados
de su investigacion indican que existe influencia positiva y significativa de las
capacidades dindmicas en el desempefio pero que estd mediada por la
capacidad de innovacion. En otro estudio, Ali et al., (2020), estudia otras
variables entre las que se encuentran las capacidades tecnolbgicas y las de

mercadeo que influyen en el desempefio.

Concretamente esta investigacion fue realizada en un ambiente adverso
por motivos de la pandemia, en los que se observa que las capacidades
dinamicas jugaron un papel importante y decisivo, sin embargo, esto no se ve

reflejado en el desempefio por la inestabilidad de una coyuntura post-COVID.

En esta investigacion se evalu6 el efecto de las capacidades dindmicas
sobre el desempefio empresarial de 140 hoteles y 140 restaurantes del Estado
de Nuevo Leon y el resultado arrojo una relacion positiva y significativa, se
examind0 que la variable de segundo orden, capacidades dinamicas es
multidimensional y que entre sus dimensiones se encuentran las capacidades
directivas, capacidades de uso de las TIC, capacidades de innovacion y
capacidades de mercadeo que son las variables de primer orden, por lo que

enseguida, se discuten sus resultados.
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Cabe sefalar que para esta investigacion existe un vacié de informacion
con respecto a las cuatro dimensiones de capacidades dinamicas (capacidades
directivas, capacidades de uso de tecnologias de la informacion, capacidades de
innovacion y capacidades de mercadeo), por lo que esta es una contribucién
cientifica de la investigadora para la comunidad académica. Derivado de que las
capacidades dindmicas concretamente son habilidades empresariales que son
redisefiadas y combinan diferentes procedimientos que tienen base en el saber
hacer, en las tecnologias que cada dia son cambiantes y todo ello con el objetivo

de implementar innovacion para conquista de nuevos mercados.

En la dimensidn de capacidades directivas se observa que fue muy
importante el que los gerentes pudieran hacer correcciones a tiempo, asi como
satisfacer a los clientes y mostrar capacidad de adaptacion, siendo esto lo que
influyd mas en el desempefio, y se entiende porque los hoteles y restaurantes
han tenido que actuar en un contexto de ambiente cambiante y complicado,
tomar decisiones y acciones correctivas a tiempo, volcandose hacia los clientes,
siendo esto un factor fundamental, entre otras y se presentan los estudios de
Fonkam (2021), en los que encontrd que las habilidades gerenciales tienen un
efecto significativo y positivo en el desempefio, asi mismo Ahmad y Ahmad
(2021) en sus resultados indico el efecto positivo de las habilidades gerenciales
en el desempefio de las Pyme, igualmente Alaka y Ocogua (2022) examinaron
la influencia de la orientacion empresarial y las habilidades de gestion en el
desempeiio de las PYME, mostrando en sus resultados que las habilidades
gerenciales tienen una influencia positiva, pero no significativa, este ultimo en

contraposicion con esta investigacion.
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Para los hoteles y restaurantes de Nuevo Ledn predomind que aquellos
en los cuales todo el personal logré6 desarrollar o utilizar los programas
tecnoldgicos, se adaptaron rapidamente, generando soluciones creativas para
los clientes, desde el punto de vista digital fueron los mas predominantes, y estos
influyeron en el desempenio, otros estudios realizados por Lopez (2019), en el
gue establece relacion de uso de las TIC con la mejora de la competitividad
permite mejorar la competitividad a nivel empresarial; Islas y Palomo (2019)
analizaron el factores criticos de las TIC que contribuyen a la mejora del

desempeiio.

En la dimensidn de capacidades de innovacion, se observo que casi todos
los items cargaron fuertemente, los principales han sido que los procesos de
innovacion han trabajado con personas especializadas y en equipo,
desarrolldndose nuevos procedimientos y productos para los clientes y esto ha
influido sobre el desempefio. Los siguientes autores también estudiaron la
variable capacidades de innovacion, por ejemplo, Garcia et al., (2014) estudia
las capacidades de innovacion y su influencia en el desempefio innovador y en
el desempefio organizacional, como resultado obtiene que las capacidades de
innovacion influyen significativamente sobre el desempefio innovador, asi mismo
el desempefio innovador influye significativamente en el desemperio financiero y
no financiero de las empresas. También Al-Shami et al., (2019), estudio otras

variables que influye en la capacidad de innovacién y esta sobre el desemperio.
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Tajvidi y Karami (2021) analiz6 el efecto de redes sociales en el
desemperio de la empresa con la accibn mediadora de marketing y capacidades

innovadoras y de branding que influyen en el desempefio.

En la dimension de capacidades de mercadeo se resalta que las
empresas promocionaron nuevos productos de forma activa, esto ante una baja
demanda por lo que tenian que ser atractivo hacia los clientes, la influencia de
capacidades de mercadeo en el desempefio. Aqui se presentan estudios que
también estudian capacidades de mercadeo y otras variables por ejemplo Yuan
et al., (2016) propone que las capacidades de innovacion y la capacidad de
mercadeo tienen un efecto positivo y significativo en el desempefio empresarial
y que estas capacidades son dos capacidades organizacionales, corroborando
gue estas dos variables tienen efecto positivo y significativo en el desempefio
empresarial. También se tiene a Bodea (2016) en sus resultados demuestra que
las capacidades de mercadeo tienen un efecto positivo y significativo en el

rendimiento empresarial.

El andlisis de la variable desempefio empresarial, reflejo que los
empresarios en su mayoria han tenido resultados positivos, sin embargo, estos
han sido principalmente en el desempefio organizacional en la mejora en la
eficiencia y eficacia de la empresa, no tanto desde el punto de vista financiero,
sino otros aspectos importantes, teniendo en cuenta el contexto del COVID-19.
Esto tiene relacion con lo investigado por Garciaet al., (2014) que investigo como
las capacidades innovacion influyen en el desempefio organizacional, Guajardo

& Zapata (2020), descubrieron en su investigacion que las capacidades
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gerenciales dindmicas influian en el desempefio, pero no en el aspecto

financiero.

H2: Fue aceptada en concordancia con investigaciones del tema capital
social que resulto influir sobre el desempefio empresarial de manera positiva y
estadisticamente significativa. En la presente investigacion se detect6 que
capital social relevante era el personal de la empresa, lo que permite ver que, si
la empresa toma en cuenta a sus empleados de manera interna, también los
empleados en momentos dificiles como lo ha sido la pandemia responden de
manera positiva a la organizacion, para conservar su empleo y tener estabilidad

laboral.

Los autores que se revisaron y que sefalan la influencia que tiene el
capital social en el desempefio son Jiménez et al., (2008); Chowdhury, et al.,
(2018), quienes seialaron la influencia que tiene el capital social sobre el
desempefio empresarial, asi mismo los estudios de Akintimehin et al., (2019),

corroboran que el capital social interno influye sobre el desempefio no financiero.

El capital social esta muy asociado a la incidencia que tuvo el COVID-19,
particularmente en las organizaciones de turismo, ya que estas pueden realizar
sus actividades para encaminar el fortalecimiento de las relaciones con los

diversos grupos de interés.

H3: Fue aceptada, ya que la orientacion al mercado influye sobre la

variable desempefio empresarial de manera positiva y estadisticamente
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significativa, pero con un efecto moderador de la variable sexo. El efecto
moderador revel6 que para el grupo de las empresas cuyos gerentes son
hombres existe esta relacién, pero no para el grupo de las empresas cuyas
gerentes son mujeres. Los hombres son méas determinados a ser mas
competitivos con relacién a las mujeres, ya que presentan mayor afinidad para ir
mas delante de la competencia, en ese sentido, se tiene el estudio de Orser et
al., (2010) que buscoé explicar la diferencia de género en la propension a exportar
y que muestra que las mujeres tienen significativamente menos probabilidades
de exportar que los hombres. En contraposicion de lo que encontré Davis et al.,
(2010), que encontré que las empresas dirigidas por mujeres se desempefian

mejor en su orientacién al mercado que los hombres.

En el caso de orientacion al mercado de los hoteles y restaurantes de
Nuevo Ledn, se identifica que se enfocan a los clientes, entre los cuales pudieran
obtener ventaja dentro del mercado. Existen estudios, por ejemplo, de Mojica y
Martinez (2017) entre los que sus resultados evidencian una influencia directa y
positiva de la orientacibn al mercado y la innovacién en las capacidades
competitivas en el desempefio. Otro estudio similar es el de Udriyah et al., (2019)
gue estudio también la influencia de la orientacion al mercado y la innovacion
sobre la ventaja competitiva y el desempefio empresarial y sus resultados

confirman los efectos positivos y significativos sobre el desempefio empresarial.

El modelo estudiado muestra las variables que explican a las capacidades
dinamicas (HOC), estas se encuentran en sus dimensiones (LOC), que son las

capacidades directivas, capacidades de uso de las TIC, capacidades de
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innovacion y capacidades de mercadeo. Tomando estas capacidades como

variables de primer orden.

La variable capital social se ha enfocado desde el punto de vista formativo
porque es una variable que permite traer recursos internos y externos hacia la
organizacion, en esta investigacion predomino el recurso interno. La orientacion
al mercado es una variable que refleja la estrategia de las empresas del sector
turismo de Nuevo Ledn, esto permite entender como se interrelacionan las

capacidades, recursos y estrategias de las empresas con el desempefio.

Sobre la generalizacion de los resultados presentados, se ha demostrado
gue estos corresponden tanto para hoteles, como restaurantes de atencién al
publico. Debido a que no se ha recogido informacion de otro tipo de prestador de
servicios en el sector turismo (agencias de viajes, empresas de traslados,
entretenimiento), entre otras, estos resultados no serian aplicables a ellas, asi

como tampoco a las industrias de alimentacion en general.

Esta investigacion aporta a la teoria de Recursos y Capacidades y
Capacidades dinamicas, ya que esta investigacion examina la interrelacion de
diferentes capacidades entre las empresas del sector turismo, hoteles y
restaurantes. En cuanto al capital social, el cual es adoptado como un recurso
vital para las empresas del sector, ya que a través de sus diferentes grupos de
interés la empresa captura recursos e informacion externa para fortalecer el

desemperiio empresarial y la orientacion estratégica hacia el mercado.
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Esta investigacion también integra la vision estratégica de la orientacion
al mercado, variable que influye positivamente a través de la moderacion de
género, potenciando varias capacidades de la empresa, ademas, se busca
entender como se han integrado estas variables en un contexto de pandemia de
alta turbulencia tecnoldgica y en un contexto de incertidumbre. En cuanto a la
variable orientacion al mercado es utilizada como una estrategia en este tipo de

empresas para llegar de la mejor manera adelantarse a la competencia.

4.3.Comprobaciéon de Hipotesis

A continuacion, se presenta en la tabla 26 los resultados de las hipétesis

planteadas en las empresas de Servicios turisticos en Nuevo Ledn.

Tabla 26

Resultados de las hipoétesis.

Hipotesis SIG Resultados

Las capacidades dinamicas influyen de
manera positiva y estadisticamente
H1 significativa en el desempeﬁ? .empresatiall de 0.024 acepta da
las empresas de servicios turisticos
localizadas en el Estado de Nuevo Ledn,
México.
El capital social, influye de manera positiva y
estadisticamente significativa en el
H2 desempefio empresarial de las empresas de  0.038 aceptada
servicios turisticos localizadas en el Estado de
Nuevo Leodn, México.
La orientacion al mercado influye de manera
positiva y estadisticamente significativa en el
H3 desempefio empresarial de las empresas de
servici(?s turl’stic:s localizadas en el FI;stado de 0.019 aceptada
Nuevo Ledn, México, moderada por la variable

Sexo.
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En la tabla 26 los resultados de las hipétesis se presentan las que han
sido aceptadas, considerando los resultados obtenidos se demuestra que las
capacidades dinamicas, el capital social, influyen de manera positiva y
estadisticamente significativa en el desempefio de las empresas de servicios
turisticos del Estado de Nuevo Leon, México.

Asimismo, la orientacion al mercado influye de manera positiva y
estadisticamente significativa en el desempefio de las empresas que estan
gerenciadas por hombres, mas no en aquellas que estan gerenciadas por las
mujeres, lo que refleja una moderacién del género.

Se realiz6 boostraping con una cola para probar las direcciones de las

hipotesis y de acuerdo con la comprobacion de las hipotesis planteadas.
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CONCLUSIONES

En esta investigacion se logré cumplir con el objetivo general de la
investigacion, toda vez que se alcanzé a determinar que las capacidades
dinamicas (HOC), el capital social y la orientacion al mercado influyen positiva y
estadisticamente significativa en el desempefio de empresas de servicios
turisticos, localizadas en el Estado de Nuevo Ledn, México.

Lo anteriormente sefialado, da respuesta a la pregunta de investigacion
de ¢Las capacidades dinamicas, el capital social y la orientacion al mercado
influyen en el desempefio de las empresas de servicios turisticos del Estado de
Nuevo Leon, México?

Se dio cumplimiento a los objetivos metodoldgicos, los cuales estuvieron
dirigidos a: Revisar y analizar los antecedentes relacionados con el problema a
investigar, se fundamentaron las variables desde el punto de vista de sus teorias
e investigaciones aplicadas, se elaboré un instrumento para medir la variable
dependiente y las independientes, el mismo fue validado, calculada su
confiabilidad por procedimientos estadisticos y aplicado a la poblacién objeto de
estudio, finalmente, la informacién obtenida de la poblacion estudiada fue
analizada y discutidos los resultados estadisticos, que permitieron demostrar la
aceptacion de las hipotesis planteadas.

Una vez finalizada la investigacion, se dara a conocer los resultados a los
diferentes grupos de interés, como gerentes y propietarios de empresas del
sector turismo. La referida informacion permitira conocer cuales son las variables
propuestas que deben tomar en cuenta para fortalecer el desempefio de la

empresa e implementar los correctivos necesarios, de igual manera la

135



importancia de las capacidades dinamicas, capital social y de la orientacion al
mercado.

De las capacidades dinAmicas por la necesidad de adoptar perspectivas
estratégicas y orientadas al futuro, lo importante de adaptacion y de ser
proactivos en entornos inciertos y sumamente competitivos y la rapidez de
respuesta para momentos de adversidad.

La empresa depende del capital social para atraer recursos hacia la
organizacion y es muy importante la colaboracién y cooperacion del personal de
la empresa en entornos de incertidumbre.

De la orientacion al mercado como una estrategia de competencia que se
ha desarrollado durante la etapa de pandemia y que en la poblacion estudiada
se refleja que ha sido desarrollada por las empresas dirigidas por hombres mas
gue por las mujeres.

Los aportes del estudio son de vital importancia para impulsar el
desempefio en las citadas empresas, considerando los ultimos informes
estadisticos que reflejan un repunte en el sector turismo que fue duramente
afectado como resultado del COVID-19, pandemia que influyé negativamente en
todos los sectores a nivel global.

Esta investigacion aporta a la teoria de recursos y capacidades, a la de
capacidades dindmicas y a la orientacion estratégica, ya que demuestra como
aportan aspectos importantes para el logro del desempefio empresarial en las
empresas de servicios turisticos, demostrando en la practica que las citadas
teorias conjugan bien, para obtener mejores resultados.

Para la academia: La investigacion culminada y aprobada pasara a formar

parte del acervo de la biblioteca de la UANL (Universidad Autonoma de Nuevo
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Ledn) en México y de la Universidad San Martin de Porres (Lima, Peru),
asimismo, la elaboracién de un instrumento disefiado por la investigadora,
validado y calculado su coeficiente de confiabilidad, aplicado a los sujetos de
estudio, podra ser utilizado en investigaciones que estudien las mismas variables
y contexto.

Ademas, la presente investigacién aporta conocimiento al sector turismo
para tomar en cuenta las capacidades en un entorno dindmico y post pandemia
COVID-19, ya que en esta nueva realidad han sido muy visibles los cambios e

implementacion de nuevas estrategias.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que a partir del presente estudio: “Capacidades
dinamicas, capital social y orientacién al mercado, influencia en el desempefio
de empresas de servicios turisticos en el estado de Nuevo Ledn, México”, se
realicen mas investigaciones respecto al modelo presentado y su analisis bajo el
modelo de componentes jerarquicos con el uso del enfoque disociado de dos
pasos, el cual ha dado buenos resultados, pero no hay muchas investigaciones
con este tipo de analisis.

Asimismo, realizar mayores investigaciones sobre la moderacion de
género en la relacion entre la orientacion al mercado y el desempefio
empresarial, asi como con otras variables asociadas al desempefio empresarial,
en el mismo sector y entorno, considerando que en las ultimas décadas el sector
turismo de Nuevo Ledn ha trabajado de manera importante para lograr su
posicionamiento como destino turistico, apoyado en su vocacion industrial y
capacidad de adaptacién ante los constantes cambios sociales, y econémicos
gue ha vivido el pais.

Las empresas del sector turismo de Nuevo Leodn, deberan realizar un
analisis de las variables que influyen sobre el desempefio empresarial para
implementar los correctivos necesarios, con el objetivo de estar preparados ante

una nueva eventualidad post pandemia.
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ANEXO 1
Cuestionario utilizado en forms
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Preguntas Respuestas €

Desempeno Empresarial en Empresas Sector
Turismo

Esta encuesta forma parte de la investigacion titulada: "Factores que impulsan el desempefio en las empresas de
servicios turisticos en el Estado de Nuevo Ledn, México". Y es realizado mediante convenio académico con la
UANL-FACPYA y la USMP, Universidad de San Martin de Porres de la Cd. Lima, Per(. Va dirigida a los Gerentes o
Responsables de los Hoteles. Es necesario responderlo en su totalidad. La informacion es de caracter
estrictamente confidencial y su uso es exclusivamente con propdsitos de investigacion cientifica y académica.

Agradecemos su participacion, misma que es andnima.

Seccion 1

1. Edad del Encuestado *
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Preguntas Respuestas (D)

1. Edad del Encuestado *

18328 29239 4050 51a60 Mas de 60

Seleccionar rango

2.5ex0 *
1. Hombre

2. Mujer

3, Escolaridad *

Preparatoria  Teécnico superior Licenciatura Maestria Doctorado

Seleccione su respuesta

4, Estado civil *
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Preguntas Respuestas €D

4, Estado civil *

1.Casadofa 2. Soltero/a 3. Divorciado/a 4. Union libre 5. Qtro

Seleccione su respuesta

5. Posicion en la empresa *

3. Director 4. Responsable 5. Encargado
1. Propietario 2. Gerente General General General

Seleccione su respuesta

6. Afios trabajando en la empresa *

5. Mas de 41
1 1allafos 2. 11a20afos 3.21a30afios 4.31a40afos afios

Seleccione su respuesta
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Preguntas Respuestas €

7. Afio de creacion de la empresa *

Escriba su respuesta

8. Numero de empleados de la empresa *

Escriba su respuesta

9. Clasificacion de la empresa *

2 Estrellas 3 Estrellas 4 Estrellas 5 Estrellas Gran Turismo
(valor) (Calidad) (Superior) (Excepcional) (Prestigio)

Seleccione su respuesta

10. Pertenece a alguna cadena hotelera *

Si

Preguntas Respuestas €0

Seccion 2

DESEMPENO EMPRESARIAL

En las siguientes preguntas responda lo solicitado escribiendo el porcentaje.

11. En su opinidn en que porcentaje la empresa alcanzo la rentabilidad establecida para el periodo
pasado. *

Escriba su respuesta

12. En su opinién, en qué porcentaje la empresa ha logrado mantener las ventas dentro de lo
planificado. *

Escriba su respuesta

13. En su opinion, en qué porcentaje la empresa ha conseguido cumplir con las expectativas de sus
recursos humanos. *
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Preguntas Respuestas €D

13. En su opinion, en qué porcentaje la empresa ha conseguido cumplir con las expectativas de sus
recursos humanos. *

Escriba su respuesta

14.En su opinidn, en qué porcentaje la empresa ha logrado mejoras en sus servicios y atencion
respecto al Gltimo periodo. *

Escriba su respuesta

15. En su opinion, en qué porcentaje la empresa logrd los indicadores de eficiencia que se habian
planificado para el periodo. *

Escriba su respuesta

16. En su opinion, en que porcentaje la empresa alcanzo el desempeio planificado al final del
periodo pasado *
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Preguntas Respuestas (B

17. CAPACIDADES DIRECTIVAS.
Revise la frases siguientes y responda en funcion a la frecuencia con que se presenta en Ia
empresa *

NUNCA CAST NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

17. Ante cambios
inesperados, se dio
respuesta oportuna a
los clientes, a fin de
que la confianza y
credibilidad de la
empresa se mantengan

18. Ante cambios
inesperados, se dio
respuesta oportuna a
los proveedores, a fin
de que la confianza y
credibilidad de la
empresa se mantenga

19. Nos anticipamos a

las necesidades de los

clientes con el objetivo
de dar cumplimiento a

|o planificado

20. Nuestra capacidad

An mdambnsidn =
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Preguntas

20. Nuestra capacidad
de adaptacion a
entornos externos ha
hecho que lo hagamos
eficazmente.

21. Buscamos
oportunidades en el
entorno garantizando la
viabilidad de los
objetivos

22. Planificamos las
actividades de sus
recursos humanos en
funcion de las
necesidades.

23. Los directivos de
esta empresa
implementan las
acciones correctivas
necesarias.

24. Como directivo de
esta empresa participo
en la asignacion de las
funciones de los
trabajadores de mi
area.

Preguntas

25. Efectuamos
reuniones periddicas
con los trabajadores, a
fin de mantenerlos
informados sobre las
actividades que se
realizan para enfrentar
la pandemia COVID-19

26. Como directivo
realizo actividades de
control a fin de
identificar las
debilidades y fortalezas
de la empresa

18. CAPACIDADES DE ORIENTACION AL MERCADO
Revise la frases siguientes y responda en funcion a la frecuencia con que se presenta en la
empresa

k4

NUNCA CASI NUNCA A VECES

27. Se busca entregar
mas valor a los clientes,
para satisfacer mas alla
de sus expectativas.
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Respuestas €

Respuestas €0

CASI SIEMPRE

SIEMPRE



Preguntas

28. Los clientes se
quejan que no
respondemos a sus
necesidades

29. Podriamos
garantizar que todos
nuestros clientes han
sido informados sobre
la calidad de nuestros
servicios.

30. Nuestros clientes
regresan gracias a la
aplicacion y
sequimiento de un
servicio postventa.

31. Los empleados nos
informan
frecuentemente sobre
las actividades de la
competencia.

32. Nosotros vamos un
paso adelante de las
acciones de nuestra
competencia.

33. Identificamos a
aquellos clientes con

160

Respuestas (B



19. CAPACIDADES DE USO DE LAS TIC

Preguntas

33. Identificamos a
aquellos clientes con
los que tenemos
oportunidades de
aprovechar ventajas
frente a la
competencia.

34. Los éxitos y
fracasos de la atencion
al cliente se comparten
con los directivos de los
otros departamentos de
la empresa.

35. En la empresa, las
distintas areas o
departamentos
colaboran entre si y
comparten recursos
con el fin de satisfacer
a los clientes.

Respuestas €

Revise la frases siguientes y responda en funcion a la frecuencia con que se presenta en la
empresa

*

Preguntas

36. Disponemos de
personal capacitado
para generar nuevos
productos o servicios
digitales

37. En todas las
situaciones el personal
ha logrado adaptarse
rapidamente al uso de
las Tecnologias de la
Informacion y
Comunicacion

38. Todo el personal
logra utilizar los
programas digitales
para la estructuracion
de la informacion.

39. Todo el personal
logra utilizar los
programas digitales
para la planificacion de
los recursos de su area.

40. El personal del area
correspondiente logra
utilizar los proaramas

NUNCA

CASI NUNCA

161

A VECES

Respuestas €0

CASI SIEMPRE

SIEMPRE



Preguntas

40. El personal del area
correspondiente logra
utilizar los programas
digitales para gestionar
los problemas de
atencion al cliente.

41. Contamos con
personal capacitado en
el manejo de equipos
de informacion y
comunicacion que nos
permite resolver los
problemas de
comunicacion
rapidamente.

42. Todo el personal
logra utilizar los
programas digitales
para resolver
problemas cotidianos
administrativos

43. Generamos
soluciones creativas a
través de las TIC en
funcion de lo que el
cliente desea o
requiere.

A1l 1

Preguntas

44. Usamos las
tecnologias de
informacion y
comunicacion para
acceder a una base de
clientes potenciales.

45. Utilizamos todas las
redes sociales para la
promocion y
lanzamiento de nuevos
productos y servicios
turisticos.

20. CAPITAL SOCIAL.

Respuestas €

Respuestas €0

Revise la frases siguientes y responda en funcion a la frecuencia con que se presenta en la

empresa *

46. Nos apoyamos en
la Universidad o
Centros de
Investigacion

47. Realizamos
actividades en

A veces

Casi siempre

Siempre



Preguntas

47. Realizamos
actividades en
coordinacion con el
Clister de Turismo del
Estado de Nuevo Ledn.

48. Participamos en
proyectos con
entidades
gubernamentales.

49. Financiamos a otras
empresas del sector.

50. Realizamos
actividades conjuntas
con proveedores y
colaboradores para
mantener relaciones de
confianza.

51. Participamos
activamente en la toma
de decisiones
aportando ideas para el
desarrollo de proyectos
del sector.

52. Realizamos
actividades con la
Asociacion Mexicana de

Preguntas

52. Realizamos
actividades con la
Aspciacion Mexicana de
Hoteles de Nuevo Ledn.

53. En el momento de
requerir personal,
realizamos las
convocatorias a nivel
intermo para motivar a
los trabajadores

54. Realizamos
actividades de
cooperacion con la
ciudadania.

55. Establecemos
relaciones de
reciprocidad o
cooperacion con otras
empresas o
instituciones.

56. Implementamos
normas sociales que
permiten realizar

acciones colectivas.
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Preguntas

21, CAPACIDADES DE INNOVACION.

Respuestas €

Revise la frases siguientes y responda en funcion a la frecuencia con que se presenta en la

empresa

MNunca

57. Los procesos de
innovacion de la
empresa se desarrollan
a través del trabajo en
equipo

58. Todo proyecto o
disefio de un nuevo
producto cuenta con
personas capacitadas o
especializadas

59. Cada opinidn de
nuestros clientes
insatisfechos deriva en
una innovacion de
nuestro servicio.

60. Cada cambio de
politica significo a la
empresa crear NUeVos
procedimientos de

Casi nunca

Preguntas

61. Estamos en la
capacidad de
implementar productos
nuevos orientados a
incluir servicios
adicionales.

62. La implementacion
de nuestros nuevos
proyectos se han visto
limitados por el
aspecto financiero.

22. CAPACIDAD DE MERCADEO

A veces

Casi siempre

Respuestas €0

Siempre

Revise la frases siguientes y responda en funcion a la frecuencia con que se presenta en la

empresa *

Nunca

63. Hacemos
seguimiento a los
precios de la
competencia

64. Fijamos
eficazmente los precios

(rentables y
romnefitivag

Casi nunca
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Preguntas

65. Respondemos
rapidamente a los
cambios del mercado.

66. Desarrollamos
nuevos
productos/servicios que
responden a las
necesidades de los
clientes antes que la
competencia.

67. Solemos
promocionar nuevos
productos turisticos
muy activamente

68. Solemos gestionar
una imagen positiva de
la marca y de la
empresa de manera
activa.

69. Las acciones de
mercadeo que
realizamos son muy
efectivas

70. Nuestros clientes
nos eligen porque
ofertamos los mejores
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Preguntas

necesidades de los
clientes antes que la
competencia.

67. Solemos
promocionar nuevos
productos turisticos
muy activamente

68. Solemos gestionar
una imagen positiva de
la marca y de la
empresa de manera
activa.

69. Las acciones de
mercadeo que
realizamos son muy
efectivas

70. Nuestros clientes
nos eligen porque
ofertamos los mejores
precios

-+ Agregar nuevo
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ANEXO 2
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
JUICIO DE EXPERTOS

USMP s
CHERCIAS ALRAIM S THATIVAS
SAN MARTIN D FORLLSY LEL

BS0RS HUMARNDOS

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
JUICIO DE EXPERTO

Estimado Docante:

Siendo conocedores de su trayectoria académica y profesional, me he tomado la libertad de
nombrare como JUEZ EXPERTO para revisar a detalle e contenido del instrumento de
recoleccidn de datos:

1. Cuestionario [ X ) 2. Guiade entrevista | ) 3. Guia de focus group [ )
4. Guia de observacién [ ) 5. Otro ]

Presento la matriz de consistencia y el instrumento, la cual solicito revisar cuidadosaments,
ademas |e informo gue mi provecto de tesis tiene un enfoque:
1. Cualitative { ) 2. Cuantitativo | X ) 3. Mixto | )

Los resultados de esta evaluacidn serviran para determinar la validez de contenido del
instrumento para mi proyecto de tesis de pregrado.

Titulo del proyecto de | “Factores gue impulsan el desempefio en las empresas de servicios
tesis: turisicos en la zona metropolitana de Monterrey, Nuevo Ledn,
México™.

Linea de investigacidn: | Administracidn

De antemana le agradezco sus aportes.

Estudiantes autores del proyecto:

Apelidos y Nombres Firma

Avilez Pineda Maria Elena

Asesor(a) del proyecto de tesis:

Apellidos y Mombres Firma

Churnga Liu Zeidy Edith

Sanfa Anita, 31 de mayo del 2021.
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RUBRICA PARA LA VALIDACION DE EXPERTOS

[

Criterios Escala de valoracién
1 2 3 4

. SUFICIENCIA: Les items no  son | Los fems miden algin | Se deben incrementar
Lo [tems que suficientes para medir | aspecto de la | alguncs  items  para | Los items son sufickentes.
pertenacen auna la  dimensidn o | dmensién o indicador | poder  evaluar  la
misma dimensién o indicadar. pere no comesponden | dimensidn o indicador
indicador son a la dimensidn tofal. completamente.
suficientes para
obtener la medicién de
gsta.

CLARIDAD: El ifem no es claro. El item requiere varias | Se  requiere  una | Elftem es claro, tieng
El item se comprende modificaciones o una | modificacidn muy | semdntica y sinfaxis
facilmente, es decir su modificacidn muy | especifica de algunos | adecuada)
sinfactica y semantica grande en el uso de | de ks términos del
son adecuadas. las  palabraz  de | item.

acuerdo  con su

significado o por la

ordenacion  de  las

mismas.

. COHERENCIA: El item no fiene | El item tiene wuna | Bl iem tiene wuna | Elfem se encuentra
El item fiene relacidn refacion ldgica con la | refacidn tangencial con | relacion regular con la | comgpletaments
logica con la dimensidn | dimensién o indicador. | la dimensidn o | dmensién o indicador | relacionado con ka
0 indicador que esta indicador. que esti midiendo dimensién o indicador que
rmidiendo. estd midiendo.

. RELEVANCIA: El item puede ser|El ftem tiene alguna | El item es esencial o | Elfem es muy relevante y
El item ez ezencial o eliminado sin que se | relevancia, pero ofro | importante, es decir | debe ser incluide.
importante, es decir vea afectada la | item puede estar | debe ser inchuide.
debe ser incluido. medicidn  de la | incluyende lo que éste

dimensién o indicador. | mide.

INFORMACION DEL ESPECIALISTA:

Fuente: Adaptade de: www.humana.unal.codpsicometriafiles!7 11385745708 articulod _juicio_de_experto_27-36.pdf

Mombres y Apellidos:

Sexn:

Hombre [ |

Mujer |

J

Edad (afios)

Profesidn:

Especialidad:

Afios de experiencia;

Cargo que desempefia actualmente:

Institucion donde labora:

Firma:
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FORMATO DE VALIDACION

Para validar el Instumento debe colocar en el casillero de los criterics: suficiencia, claridad,
coherencia y relevancia, &l nimerno gque segin su evaluacidn cormesponda de acuerdo con la nibrica.

TABLA N° 1
VARIABLE 1 CAPACIDADES DIRECTIVAS

Momibre dal Instrumento
mitive de evaluaciin:

Cuesiionaria

Autor del Instrumands

Adapiacién del cuestionario de Leyva, Cavazos y Espajel, (2017)

‘Variable 2:

|Ezpecificar si es varabla
dependianie o
indepandierts]

‘Wariable indapandiente: Cepacidedes directivas

Definicion Concapiual:

[Es |z que aborge & la emprasa la flaxibilidad para responder & lo no presisio, para coordinarss par sl
misma, pare edguiri la indepandencie que &l entomo axige y &l ecoplamianio da las diversas funciones
qua ls organizacitn requisna. (Liano y Lano Cifuantes, 2004, p 20).

Poblacidn:

Dirigida a garertes da 87 hoteles ubicados en el drea matropolitana de Monbarray, Muevs Ledn

Dimension ! Indicador

[tems

Suficiencia

g
8

Coharancia

Relevancia

Observaciones ylo
recomendaciones

[ Flexibdidad

En esta emprasa, y anba cambios
inesperedos, demas respuesia oportuna a
los clientes y provesdares, & fin de que la
confianza y credibifidad de le empresa sa
mankange.

En esle ampresa nos enlicipamos a las
necasidadas da los clientes con el chjetiva
de dar cumplimisnie a lo plenificado por
nuSsiTe BMprasa.

Dispenemcs  de hsbiidades  para
adapiarnas  eficeemanie a  entomas
axtemcs que pusdsn ponar en peligro la
suparvivencia de nuesira empresa.

Buscamos oportunidades en el anformo
axtemo pera garantizar |a viabilidad de los
abjetives emprasariales.

En esta empresa, plenificemos  las
aclividades de los recursos humanos, en
funciédn de las necesidedes ante las
confingencias.

D2 Funciones de ka
organizacion

Coma  direcfive da esla emprasa,

suparvisamos |es eclividades que realizen
oz trebejadores, con la fnelidad de
implamanter los comactives necesanias.

Coma direcier da esta emprasa, fomamaos
an cuents los objefives de la ampresa para
dezarrollar les aciividades.

Coma  direcfivos  de esla  emprasa,
perticipamecs en 13 asipnecidn da las
funciones, actividedes vy fareas de los
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frabajadores de  acuerds  con  los
Depariamentas o &nees donde laboran.

Coma  direcfives de esta  emprasa,
afeciuames reuniones perddicas con los
frabajaderes, a fin de  mentsnedos
informedes sobre las aclividades oue =a
realizan en la empresa para anfrentar la
pandamia.

Coma  direcfivos  da  esla  emprasa,
perticipames en la toma de decisionas
relacionedes con el funcicnemisnts de la
ampresa, a fin de datecter las debildades v
fortalazes.

TABLA N 2
WARIABLE 2 CAPACIDADES DE CRIENTACION AL MERCADD

Momire dal Instrumenta Cuesfionaria
motive di evalwacidn:

Autor del Instrumanis: Adapiacitn del cuestionano de Cruz (2I17).

‘Variable 2: ‘Wariable indepandients; Cepacidedes da onaniacién al mercado

(E=pecificar si es vanable

dependanie o

indepandierts)

Definicién Concapiual Le orienteciin es multidimensional, y sa compene por fres dimensiones a sabsr, por le orentacidn &l

dlienta, orientecidn &l compsfidor ¥ coordinacién interfuncional, las mismas gue permilen crear un
ambients que meximiza |es oportunidedes para aprender sobre los mencados, compartir & inferpreder
adacuadaments la informacidn a través de tode le organizecidn y finalmente tomar les acciones de
forma coordinads y acertada de acuerdo a las necasidadas dal cliante (Slater y Mareer, 1925, p.28 an

Cruz, 2017).
Poblacitn: Dinigida a garentes da 87 hoteles ubicedos en el rea metropolitana de Monbarrey, Muees Ledn
m m
21888
. , ; Observaciones ylo
@ | m
Dimension ! Indicador Itams 1 E -E B re daciones
2| |8 |2

En la empresa, buscamos anfragar mas
valor & nusstros consumidoras, & fin da
praporcienarles banaficics superioras para
zatisfacer sus necasidadas.

En la emprese, entendemos  las
necasidades de los disnbas, ya que as la

51 Orientacion al clave para lograr ventajes frents a la
lentz competencia.
En la empresa, nos preocupamos  en
arantar @ los clientss sobre la calidad v
sanvicio de nuesiros sandcios.
En |z ampresa, nos esmersmos en brindar
abencién com un senicio post-wenta.
. . En mi emprase, los emplaedos nos
o2 Gne_ntamﬁn o infoemnan hlf'emenhan'renie Ijs::ll:m las
competidor achividadas de la competencia.
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En mi emprasa, noschnos reaccionamas da
manera rapida a las acciones de la

competencia.

En la empresa, analizames en reunionas
de irabsjo, les acdonss & seguir ande la

competencia.

En la empresa, nos enfocemos en los
dientas donde tenemos oporiunidadas de
aprovecher nuestras ventajas frents a la

competencia.

D3 Coordinacion
interfuncional

En la empresa, los dxitos v frecasos con
los clientes se comparten bramente con
todos los departamentos de la emprese.

En la empresa, todo el personel de
Depariamentas o dreas, se integren & fin
de coordiner acciones & seqguir para
zatisfacer las necesidades de los disntes.

En la empresa, las disfintas éreas o
Depariamentas  caleboran  enfre s v
comparien recursos con &l fin de satisfacer
a los cliantes.

En mi ampresa, se fene conocimianio da
lo que pusde aporar cada trebejador para
satisfacer las necesidades de los clienbss.

TABLAN® 3
VARIABLE 3 CAPACIDADES DE USO DE LAS TIC

Momire del Instnumento
mitive de evaluaciin:

Cuesfionaria

Autor del Instrumands

Adapiacién del cuestionario de Cormea Ospina, M. y Diaz Finzdn, B. (2018).

‘ariable 2: ‘Wariable indepandients: Cepacidedes da uso de las TIC

(Ezpecificar si es vanable

dependanie o

indepandierts]

Definicién Concapiual: Le habilidad de une erganizacién parae aprovechar el recurse de les TIC en el cumplimienta de los
abjetives estratégicos y mejaramierts da los procescs de negocks (Zhang, Serkar & McCullaugh, 2008;
Rodriguez & Pefia, 2012 en Comea y Diaz, 2018).

Poblacién: Dirigida a garentes da 87 holeles ubicedos en el rea metropolitana de Montarray, Muees Ledn

Dimensién | Indicador

H:Gml-

Suficiancia

Claridad

Coharencia

Relavancia

Observaciones yo
recomendaciones

D1 Infraesiruciura

Le emprasa dispone de parsonal que usa
las  tecnologias  de  informeddn oy
COMUnICAcién, para  QENErar  NUevos
praductos enmercadas en &l majoremisnta
de ks sarvicios.

Hemos incrementede el wso de las TIC
pera todas les dreas de la empreza
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En la  emprasa == dispone  de
astruciureciin de la  informacién  en
aspacics de contenides pera presentar los
deins an los sistemas da informisdidn.

En la empresa confamos con persanal
capacitado en el manejo de sguipos da
informecidn ¥ comunicaciin  qua  nos

D2 Habilidad de laz permite  resolver  los  problemas  de
" comunicacién rapidaments.
im" ik lafm Todos en la  empresa  tenemas
pr % TEaCn canacimiantos en TIC y ese fadlita resoher
uso de las TIC problemas cotidianos administrativos
Todos en la  empresa  tenemas
canacimiantos  en TIC pare  resoher
prablamas de efencién &l clanie
Se dispone da parsenel que  maneje las
TIC para ganarar nueavos  productas
anmarcados en el mejoremienta de los
D3 Aprovechamiento de [ SS2MVICKE. i
las TIC en En la emprasa genersmos  soluconas
artumidadss da craalivas a trawés de las TIC en funcidn da
op N Io pue el dients desas o requiare
ol req
Negqoco En la empresa el uso de las tecnolagias da

informecidn y comunicacién nos pamits
acceder 8 una basa de clenies mucha
I

TABLA N 4
NWARIABLE 4 CAPITAL SOCIAL

Momibre dal Instrumento
mitive de evaluaciin:

Cuesiionaria

Autor del Instrumands

Adapiacitn del cuestionarnic de Orliz, [2015).

‘Variable 2:

|Ezpecificar si as variabla
dependianie o
indepandierts]

‘Wariable indapandiente: Cepital Social

Definicion Concapiual:

Confarman el grada de confianze exstante entre los aclores sociales de una sociedad, les nomas de
comporiamiento chico practicedas y el nival da ascoatividad que la caracteriza, slementos
avidanciadoras de la riqueza y fortaleza del bajido social interna de una socieded” (Putnam, 1994).

Poblacidn:

Dirigida & garertes da 75 hoteles ubicados en el drea matropolitana de Monbarray, Muevs Ledn

Dimension ! Indicador

Obsarvaciones yio

ftems recomendaciones

Suficiencia
Claridad
Coharancia
Relevancia

D1 Redes

Le empresa cuenla con entidades da
apoyo, fales  coma corvenios  con
universidedes, centros de ineestigadidn, o
consultoria especializada, qua le pamita
prayecizrsa dentro del sechar,

Le empresa ha condribuide con bisnes o
dinera & obre entided qus tiens &l misma
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qgirg u ccupacién pera crear alienzes.

Le empresa pericpa en proyectos con
anfidedes  gubernamentalzs, con la
finglidad de esier informada scbra las
nusves polificas del secior, & insertarse en
allas.

Le emprasa he confribuido con dinero a
alre entidad que tiene la misma acupaciin,
pera ofracer beneficios an comin.

D2 Confianza

Le empresa se manbens fime en la
cansacucidin ga sus abjatives, consarvenda
la confianza en sus cliantes, proveadares v
colabaredoras.

Le emprese paricipe ecfivaments en la
fome de decisiones aportande ideas para
al dasamollo da proyectos.

Le emgpresa involucre a sus empleadas v
provesdores en le oplimizacién de la
prastacién del sarvicia.

Le emgresa, en al momerts de requenr
personal, realiza convocetorias a nieel
irtemo, & fin de motivar equelles gue estén
capacitedos  para  desempefiar  nuevas
funciones.

D3 Normas

Le empresa establace nomes que pueden
faciliter la cooperaciin y por consiguisnts
al legra de las metes.

Le empresa esieblece relecionas da
reciprocidad  que  puedsn  feciitar la
conperaciin y por consiguienie el lagro da
las matas.

En |la ampresa se establecen nommas
sociales e informales a fin de emprender
acciones coleciivas en pro de un major
desampaiio de la cngenizaciin.

TABLA N° 5 .
VARIABLE 5 CAPACIDADES DE INNOVACION

Momire dal Instrumenta
motive di evalwacidn:

Cuesfionaria

Aubor del Instrumands

Adapiacién del cuestionarnio da Cruz (2017).

‘ariable 1: ‘Wariable dependiante: Capacidades de Innovecidn

(Especificar si es vanable

dependanie o

indepandierts)

Definicién Concapiual: Es el pofencial que Gens I3 organizacon para innovar, es decir [a habiided ds T3 organizacion para adopkar o
implementar con éxito mejoras graduales o productes nuevas (Herrera y Lazcana, 2020, p. 201

Pablacitn: Dirigida & garertes da 75 hoteles ubicados en el drea matropolitana de Monbarray, Muevs Ledn
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Dimension | Indicador

items

Claridad

Suficiencia
Coharancia

Relevancia

Observaciones ylo
recomendaciones

D1 Habilidad de la
ofganizacion para
adoptar mejoras

En e ampresa la gerencie astd abiarte a
los cambics para adoplar mejoras en la
calided del servicio que sa prasta.

En la ampresa cuando s planss innovar
praductos, s hace un plan inicial, y ==
CTeE Un equipo para esumir el compromiso,

En la empresa g2 cuania oon personas
capacitadas o especializadas, para asumir
al proyacto o disefo del producte gue s
fiana pravisto ejacutar.

En la ampresa le opinién de ks dientas
insatizfechos, impulsen los cambios para
adopiar mejoras en la calidad dal samvicio
qus prasta.

En |z emprasa == dispone de equipos de
bicgegunded, pera garentizer la salud da
los clientes.

Dz Habilidad de la
ofganizacion para
implementar productos
NUEVS

En la empresa, =& implamanten productos
nuevos  arenledos @ incluir  sanvicos
adicicnakes dentro del mismo seclorn

En la empresa, la implementacién de
productos nuewos sa hace de manara
gradual fomande en cuenta el aspacho
fnencienn.

En la empresa, los productos a ser
innovades  estén  reledonados con la
prastacién de un servicio da mejora
confinua y calidad a bos clientes.

En la empresa, las productos nusvos a ser
implemantedes  estdn considerando  los
linzemientos & cumplir en &l marco de la
pendamia.

En la empresa, == dispona de prusbas
COVID-19 para conocer la salud de los
dientas ¥ pemsonas que requisran ofros
SAMVICIE COMERDE.

TABLA N 6
VARIABLE & CAPACIDADES DE MERCADED

Momire del Instrumento
mitive de evaluaciin:

Cuesfionaria

Autor del Instrumands

Adapteditn del cusstionanio da Cruz (2017).

‘ariable 2:
(Ezpecificar si es vanable
dependenie o

indepandierts]

‘Wariable indapandients: Cepacidedes da Mencadan
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Definicién Concapiual:

Se definen coma los proc=ses y rutings interelaconsdos de una empresa para reelzer acividates da mercaden
fdes como oferls de productos, fiscidn de precios, administraciin de los cansles, ventas y comercializacidn,
comuricacionss da mercadso {publicidad y promocian, investigaciin de mercados, planificacian & implementacidn
d= estrategizs de mercadeo & fin da endregar un walor superior d diente [En Cruz, 2017, p38 Song o al., 2005;
‘orhies y Morgan, 2005; Morgan, Vorhies y Mason, 2008,

Poblacion:

Dirigida a garentes da 87 holeles ubicedos en el rea metropolitana de Montarray, Muees Ledn

Dimension ! Indicador

it&l'ﬂl

Suficiencia

Claridad

Coherancia

Relevancia

Observaciones ylo
recomendacionss

D1 Precio

Le empresa tiene la habilidad pera hecer
saguimianic a8 le precios de la

competencia

Le empresa fiena e habilidad pera fijar
aficezmanie los  precics  (rentables v
competitivos)

Le empresa fiene la habiidad para
responder rapidamente & los cembios dal
mercada

D2 Producto

Le empresa fiene la habilidad para sl
desarralis  de  nuewos  productas  qus
responden & las necesidades de los
clientas

Le emprasa tiene |a habilidad para logrer al
duits com &l lanzemisnts de  nuevos
praductas furisficos

Le empresa, tiens la habilidad para
mansjar una imagen positiva da las marcas
wde la misma emprasa

Le emprasg, fians [a hebilided para llevar a
la reclidad les acciones de mercadao dea
forma répida, efective y con los recursos
adacuadas

Le emgpresa, tiens la habiidad pare buscar
infoernecidn sabre las nacesidedes de los
dientas y actividades de los compstideres

D3 Publicidad

Le emprasg, fians la hebiided pera realizar
achividades de publicidad, promacicn
{coma desayunos gralis, paseos turisticos,
fraslados).

La empresa, tiens la  habilidad para
mansjar una imagen positiva da las marcas
i la misme emprase

Le emprasa, fiana la hebilidad para hecer
una planificacién formal de mercades (por
ajemplo: elaborer plenes de mencadieg)
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TABLANT

VARIABLE DESEMPENO EMPRESARIAL

10

Momire del Instnumento
mitive de evaluaciin:

Cuesfionaria

Autor del Instrumands

Adapiacién del cuestionarnio de Cruz, (2017).

‘ariable 2: ‘Wariahle dependianie Dasempedic Emprasarial

(Ezpecificar si es vanable

dependanie o

indapandients]

Definicién Concapiual: Segln Cantero, [2011) define este términc como la cepecded que biens una empress pera der
cumplimiante & sus metas y objetives, pare adeptarss al enbarno v hecar un uso racional de los recursos
qua asta ke proporcions y para cumplic con sus lineamientos estrabégicos. Esfa misma aulora establece
que ez &l grade en que &l nivel da aprovechamienic de las capacidades de una emprasa contribuys &
logro de los objetivos.

Poblacién: Dirigida a garentes da 75 hoteles ubicedos en el rea metropolitana de Montarray, Muees Ledn

Dimensidn | Indicador

items

Suficiencia

Claridad

Coharancia

Relevancia

Observaciones ylo
recomendaciones

D1 Capacidad de dar
cumplimiento a sus
metas

Le empresa  aslkared la  rendebilided
astablecida para el pariodo pesada.

Le empresa ha logrado mentener las
wanias denfro ds lo planificado

Le ampresa he consequidoe salisfacer las
axpactatives da nuestro racurso humeno.

Le empresa ha logredo majorer sus
sarvicios y abancidn en el lime periodo

En la emprasa legramee los indicadores da
aficiencia que =a hablan planificado.

En mi empresa el dassmpefic elcanzade al
finel del pericdio, =& gjusts a lo planificada
inicialmande.
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Anexo 3

Obtencion de puntuacioén o scores de las dimensiones de capacidades dinamicas

CD Cl CM CapTIC

-0.453 -0.114 -0.331 -0.51
0.669 -0.448 -0.059 0.242
1.045 0.973 0.952 1.085
-0.25 -0.647 -1.123 -0.507
-0.909 0.126 0.048 -0.904
1.045 0.2 -0.424 0.242
0.27 -0.929 -0.064 -0.02
0.711 0.391 0.84 -0.074
0.451 -1.783 -1.416 -2.324
0.576 0.471 -0.337 -1.413
0.023 -0.36 -1.123 0.165
0.686 -0.141 1.112 0.242
-1.651 -1.102 -0.851 -1.374
-1.3 -1.726 -1.55 -1.706
0.62 0.973 0.208 0.161
0.224 0.129 -1.011 -0.077
0.623 -0.384 -0.331 -0.863
-1.028 -1.434 -0.331 -1.391
1.045 0.973 0.84 1.085
0.115 0.471 0.32 0.098
0.232 -0.376 -0.064 -0.311
1.045 0.973 0.792 1.085
0.909 0.703 -0.651 1.085
0.559 -0.569 -0.224 -0.114
0.563 -0.064 0.208 -0.507
0.087 -0.376 0.208 -0.834
0.81 0.973 -0.286 1.085
1.045 0.973 0.408 0.794
1.045 0.973 1.112 1.085
0.939 0.733 0.141 1.085
0.783 0.973 -1.75 0.835
1.045 0.973 0.141 1.085
1.045 0.711 0.248 1.085
0.555 0.973 0.248 1.085
0.524 -0.376 -0.219 0.516
0.574 0.709 0.054 0.716
0.677 0.973 0.296 0.925
0.822 0.206 0.208 0.695
0.497 0.703 0.141 0.654
1.045 0.973 0.023 1.085
1.045 0.973 1.112 1.085
0.647 0.134 0.023 1.085
0.56 -0.521 0.568 0.766
0.213 0.2 0.048 0.32
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0.92
-0.163
-0.062

0.925
0.925
0.943
0.925
-0.773
-1.261
-0.124
-2.246
0.262
0.939

0.53
-0.206
-0.984
-0.024
-0.857
-0.845
-1.179
-0.046
-1.574

0.621
1.045
0.958
0.943
0.752
0.943
0.699
0.856
0.802
0.713
0.487
-0.297
0.692
0.807
0.943
-0.792
0.93
-0.55
0.436
0.576
-0.241
1.045
0.322
-0.127
-0.017
0.47

0.973
-0.352
0.421
0.433
0.703
0.973
0.703
0.176
-2.038
-2.258
-0.445
0.661
0.181
0.703
-0.401
-1.149
0.703
-1.456
-0.95
-1.144
0.471
-1.533
0.973
0.973
0.711
0.711
0.711
0.661
0.973
0.711
0.433
0.703
0.703
-0.398
-0.543
0.973
-0.418
-0.376
0.973
-0.183
0.733
0.973
-0.569
0.973
0.463
-0.346
-0.141
0.228

0.301
-0.491
0.32
-0.168
0.259
-1.683
-1.257
-3.041
-0.851
-0.331
0.84
1.112
0.526
1.112
0.054
-0.851
0.048
0.686
-0.645
-0.645
-0.817
-0.12
0.48
1.112
1.112
0.952
-1.576
-0.497
0.054
1.112
0.846
1.112
0.686
-1.117
-0.424
1.112
-0.224
-0.219
1.112
-1.867
-0.491
1.112
-2.347
1.112
-1.696
-1.949
0.792
1.112

0.77
-1.125
-0.916

1.085
1.085
1.085
0.888
-2.215
-1.434
-2.725
-1.279
0.426
-0.438
0.577
-0.233
-1.322
-0.467
0.048
-0.875
-0.757
0.004
-1.208
0.611
0.486
1.085
1.085
0.123
-0.131
-0.311
0.794
0.585
0.278
-1.431
0.545
0.083
0.798
0.176
-0.826
1.085
-2.102
0.164
0.176
-0.348
1.085
-1.665
-0.716
0.235
0.782
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0.421
-0.412
0.718
-0.249
-0.053
0.704
1.045
1.045
0.856
0.821
0.806
-1.058
0.099
0.099
0.253
0.25
0.943
0.369
0.745
0.837
0.442
-0.191
-0.171
-0.423
-1.304
-0.792
-0.628
0.943
-0.593
1.045
0.848
0.859
0.947
0.848
-0.504
-0.821
-0.659
-0.547
-1.612
-0.216
0.699
-0.709
-0.354
-0.049
0.249
0.038
1.045
0.179

0.399
-0.092
0.087
-0.056
0.446
0.709
0.973
0.973
0.176
0.973
0.973
0.446
0.709
0.709
0.441
0.176
0.973
0.973
0.471
0.973
0.973
0.973
0.151
-0.887
-1.461
-0.903
-1.461
0.973
0.192
0.973
0.973
0.733
0.973
0.973
0.2
0.2
-0.911
-0.639
-0.903
0.17
-0.639
-1.42
0.23
0.973
-0.592
0.973
0.391
0.733

-2.328
-1.576
-1.123
0.054
-1.011
0.48
0.48
0.48
0.846
0.846
0.48
-1.011
-0.784
-0.784
0.84
-0.059
0.048
1.112
-0.944
-0.152
0.686
-2.3
-0.379
0.301
-0.379
-0.219
-0.485
0.48
0.32
0.84
1.112
1.112
1.112
1.112
0.573
-0.059
-1.117
-0.219
-1.117
-0.424
1.112
0.413
0.84
-0.584
0.68
0.253
1.112
0.048

-0.879
-0.446
-0.331
0.582
-1.313
0.63
1.085
0.811
0.336
0.835
0.258
-1.157
0.238
0.238
0.885
0.127
0.008
0.611
0.663
0.65
0.523
0.622
0.111
-1.346
-0.879
-0.507
-0.544
0.885
-1.942
1.085
1.085
0.726
1.085
1.085
-0.164
-0.556
-0.412
-0.298
-0.784
0.254
-0.311
-0.982
0.176
-1.009
0.132
-0.151
1.085
0.025
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0.925
0.116
0.663
0.66
-0.947
1.045
0.731
0.348
0.466
-0.54
-2.292
0.265
1.045
0.958
0.628
1.045
0.43
0.818
-0.598
-1.267
-0.184
-2.153
-0.709
-1.66
-0.492
-0.618
0.794
-0.876
-0.54
0.712
0.644
0.124
-1.535
-2.311
0.197
-0.496
-4.116
0.068
-0.189
0.689
-0.246
-0.904
0.1
0.203
-0.095
-2.035
-1.543
-0.54

0.973
-0.349
0.703
0.973
0.973
0.973
0.703
-0.376
0.471
-0.376
-1.726
0.973
0.973
0.733
0.492
0.661
-0.887
-0.018
0.397
-3.075
0.134
-1.152
-1.152
-3.075
-0.611
0.463
0.973
-0.945
-0.376
0.973
-0.794
-1.147
-1.431
-1.726
0.661
-0.376
-3.131
-0.305
0.156
0.471
0.399
-0.368
-0.112
-1.221
0.129
-0.376
-1.726
-0.376

1.112
-0.696
0.48
1.112
-0.379
1.112
1.112
-0.219
0.84
-1.123
-3.358
0.568
1.112
1.112
1.112
1.112
-2.353
0.568
0.413
-1.91
-1.822
-1.283
-0.219
-0.491
0.214
-0.219
0.846
-1.283
-0.219
0.48
1.112
0.048
-0.485
-1.55
0.253
0.48
-2.083
0.48
-0.219
0.846
0.952
-0.851
0.208
1.112
0.84
-0.219
-0.851
-0.219

1.085
-1.391
0.569
1.085
-0.032
1.085
0.552
0.806
0.766
-0.311
-1.706
0.499
1.085
0.282
1.085
0.61
-1.412
0.544
-2.458
-1.072
-0.814
-1.006
-0.655
-1.89
-0.342
-0.47
1.085
-0.875
-0.311
0.652
-0.741
0.925
-1.05
-1.706
0.782
0.001
-2.537
-0.417
-0.416
0.304
-2.56
1.085
0.36
-0.384
0.966
-0.425
-1.157
-0.311
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-0.469
-0.54
0.524
-1.13
-0.54
0.823
1.045
-1.815
-0.207
1.045
-0.493

-0.965
-0.54
-2.672
-0.268
-1.582
0.371
0.458
-0.68
0.793
0.744
-1.402
-0.001
-0.205
0.578
0.551
0.279
-3.711
1.045
0.925
-0.397
-0.444
0.536
1.045
1.045
0.441
-0.646
-0.772
0.254
-0.54
0.119
-2.125
0.505
-0.305
1.045
-0.316
-0.786

-0.376
-0.376
-0.06
0.973
-0.376
0.973
0.973
-1.966
0.399
0.973
-1.436
-0.376
0.176
-0.376
-3.075
0.198
-0.136
0.463
-0.376
-0.647
0.733
0.973
-2.237
0.159
-0.332
0.973
-0.072
0.703
-3.075
0.973
0.703
0.446
0.973
0.126
0.973
0.2
0.206
-0.376
-0.374
-1.122
-0.448
0.733
-1.726
-2.302
-0.106
0.973
-0.376
-0.376

0.413
-0.219
0.952
1.112
-0.219
0.952
1.112
-1.457
1.112
1.112
-1.283
-0.851
-0.485
-0.219
-2.881
1.112
0.952
0.573
1.112
-0.373
0.952
0.48
-0.918
0.686
0.048
1.112
0.413
-0.312
-2.609
1.112
0.68
-0.059
1.112
0.208
1.112
-0.106
-0.064
-0.219
0.413
0.48
0.413
0.686
-1.55
0.48
-0.219
1.112
-0.219
0.413

-0.311
-0.311
1.085
0.688
-0.311
1.085
1.085
-0.532
0.208
0.925
-1.046
-0.311
0.36
-0.311
-3.101
0.464
0.164
0.017
0.635
-0.066
1.085
0.798
-2.773
0.495
0.561
0.058
0.966
0.716
-3.101
1.085
0.439
0.32
0.691
0.161
0.598
1.085
0.572
-0.311
0.888
0.357
-0.195
0.161
-1.706
0.639
0.14
1.085
-0.311
-0.813
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0.34 0.973

-0.332 -2.038
0.602 0.973
1.045 0.973

-2.729 -2.342

-1.857 -0.611

0.92 -0.078
1.045 0.973
0.557 0.973
0.113 0.391

-0.262 0.703

0.99 0.973
0.395 0.391
-3.59 -2.548

-2.599 -1.996
0.368 0.391
1.045 0.711

-1.392 -3.004

0.46 0.198
0.947 0.973
1.045 0.973
-0.99 -0.114
0.788 0.973
0.471 0.711
0.568 -1.726

-1.196 0.129

-0.444 -0.376
0.307 0.2

-0.764 0.973
1.045 0.397
0.099 0.711

-0.309 -0.376

-0.855 -0.879

-0.158 -0.376

-2.459 -2.731
0.021 0.468
1.045 0.471
0.652 0.973

-4.516 -3.581

-0.497 -0.647

-2.125 -1.726

0.99 0.973
0.447 0.441

-1.264 0.973

0.952
-1.55
-0.152
1.112
-1.883
-0.491
0.48
1.112
0.952
0.952
0.208
1.112
0.84
-2.342
-1.822
0.214
1.112
-2.886
1.112
1.112
1.112
-0.152
1.112
0.48
0.048
-0.331
-0.219
0.054
0.84
1.112
0.413
-0.219
-1.55
0.048
-2.454
1.112
1.112
1.112
-2.881
-1.643
-1.55
0.792
0.408
0.686

0.639
-0.858
0.753
1.085
-2.492
-0.797
0.521
1.085
1.085
0.394
0.12
0.607
-0.425
-2.196
-2.168
0.304
1.085
-2.556
0.851
1.085
1.085
0.196
1.085
0.663
0.638
0.045
0.283
0.647
0.61
0.61
0.766
-0.311
-1.706
-0.032
-1.706
1.085
1.085
1.085
-3.546
0.16
-1.706
1.085
0.146
0.753

Elaboracién propia a partir de resultados del SmartPLS4
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Método de extraccion: analisis de componentes principales. Método de rotacion:
Varimax con normalizacién de Kaiser.
a. Larotacién ha convergido en 5 iteraciones.

ANEXO 4. Matriz de componentes rotados

Componente

1 2 3 4 5
CD17CD1 ,758 ,212
CD18CD2 ,743 ,247
CD21CD5 ,701 ,276 ,200 ,194
CD24CD8 ,694 ,259
OM270M1 ,690 ,287 ,269
CD23CD7 ,679 ,270 ,244 ,245
CD22CD6 ,661 ,315
CD20CD4 ,653 ,377 ,216
CD19CD3 ,652 ,225 ,260 ,208
CD25CD9 ,629 ,195
OM290M3 ,590 ,315 ,209 ,305
OM350M9 ,558 ,258 ,415 ,237
CM68CM6 ,524 ,209 ,507 ,267
CD26CD10 ,483 ,258 ,205
CM65CM3 ,434 ,321 ,394 ,359
OoM300M4 ,425 ,353 ,288 ,382
CapTIC39CapTIC4 ,221 ,812 ,194
CapTIC42CapTIC7 ,270 ,723
CapTIC38CapTIC3 ,271 ,716 ,247
CapTIC40CapTIC5 ,320 ,715 ,211
CapTIC37CapTIC2 ,388 ,680 ,273
CapTIC36CapTIC1 ,322 ,640 ,280 ,244
CapTIC43CapTIC8 ,265 ,634 ,398 ,230 ,211
CapTIC41CapTIC6 ,297 ,622 ,411 ,246
CapTIC44CapTIC9 ,608 ,270 ,398
CI59CI3 ,201 ,273 ,710
Cl60Cl4 ,390 ,219 ,687 ,215
CI57CI1 ,389 ,326 ,683
Cl61CI5 ,256 ,348 ,654
CI58CI2 ,370 ,327 ,641
OM340M8 ,442 ,450 ,209 ,203
OM310M5 ,735 ,248
0M320M6 ,301 ,263 ,223 ,695
OM330M7 ,293 ,292 ,681
CM63CM1 ,197 ,268 ,794
CM64CM2 ,424 ,280 ,648
CM70CM8 ,270 ,202 ,642
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