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RESUMEN

Dado lo relevante de las PyMEs como indicador de prosperidad dentro
del escenario econAmico nacional e internacional, se desarroll&£ el presente
estudio emp°rico sobre los factores que impactan la permanencia de estas
organizaciones. Se considera la antigaedad desde un enfoque de tiempo de vida
en el mercado con caractersticas de competitividad y crecimiento. Se analizaron
las variables: motivaciAn laboral, liderazgo del gerente, innovaciAn tecnolAgica
y calidad en el servicio, en hoteles y restaurantes ubicados en el municipio de
Navojoa, Sonora. Se iniciZcon la revisiAh de la literatura y el an®isis del
contexto del fen4meno a estudiar, se analizaron las teor’as de cada una de las

variables de estudio en relaciAnh con la problem®ica espec°fica que se aborda

En cuanto a la metodolog®a utilizada para conocer la relaciAn entre las
variables consideradas, se procedi&£a la recopilaciAh de datos mediante un
cuestionario cuyos datos fueron analizados mediante estadstica descriptiva. La
aplicaciAn de este cuestionario se realizZcomo una entrevista estructurada con
cada uno de los gerentes de las PyMEs analizadas. Los resultados obtenidos
revelan que los factores motivaciAh laboral e innovaciAh tecnolAgica son
determinantes para la permanencia de estas organizaciones y en menor grado los

factores liderazgo del gerente y calidad en el servicio.

Lo anterior permitiZcumplir con el objetivo de generar propuestas que
sirvan como herramienta para establecer estrategias que contribuyan a disminuir
el °ndice de fracaso de las PyMEs. Se respondieron las preguntas de
investigaciAh y se demostraron las hipAesis planteadas. Se concluye este
documento con la discusiAh y an®isis de los resultados obtenidos y
recomendaciones para |°neas futuras de investigaciAn.

!
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INTRODUCCI®N

Las peque; as y medianas empresas (PyMESs) son organizaciones que determinan
en gran medida los °ndices de prosperidad de todas las naciones, por su gran capacidad
de generar empleos y recursos que benefician ala sociedad; aun as®, debido a sus atributos
particulares, son un sector vulnerable cuya permanencia depende especialmente de su
habilidad para tomar acciones que se traduzcan en una mayor eficiencia en sus sistemas
de gesti An.

Dado lo anterior, durante las Rltimas dfadas se ha incrementado el inter€s por
conocer la forma como estas operan, sus caracter®sticas y los factores que contribuyen a
su permanencia; de tal forma que es posible encontrar una gran cantidad de estudios
emp°ricos, mismos que han fructificado en diferentes modelos y teor®as que permiten
analizar sus formas de gestiAh, as® como las fortalezas y debilidades que estas
organizaciones presentan al operar en el contexto espec®fico en el que se desarrollan.

Son muchos los elementos que influyen en |a calidad de gestiAh de una empresa
siendo sin lugar a duda un factor clave el gerente de esta, ya que su habilidad para
adaptarse a las nuevas exigencias del mercado y el manejo eficiente de los recursos marca
la diferencia en su desarrollo, estabilidad, permanencia o fracaso. Diversos autores
concuerdan al considerar como una de las principales debilidades de las PyMEs, la falta

de experiencia del administrador.

En M9%kico un alto porcentaje de este sector no logra sobrevivir m& de dos a; os,
pues adem® de los posibles errores en su gestiAn, tambi¥h enfrentan otros problemas
tales como la escasez de recursos financieros, lafalta de capacitaciAn y profesionalizaciAn
del capital humano y la poca o nula posibilidad de innovaciAp, entre otros. E sta situaciAn
motiv /el desarrollo de esta investigaciAh, misma que busca ofrecer propuestas efectivas
para la toma de decisiones en |a gestiAh de dichas empresas.

Este trabajo se enmarca en un peque;o municipio Ilamado Navojoa, que se
encuentra en el sur del Estado de Sonora. Es el cuarto municipio en importancia dentro

del Estado con una din®nica econAmica no tan acelerada pero que, sin embargo, cuenta



con una gran variedad de empresas del sector que requieren mejorar sus estrategias

administrativas para impulsar su crecimiento.

Bajo este contexto se presenta el estudio ‘Factores Organizacionales que
Impactan en la Permanencia de las Peque; as y Medianas Empresas del Sector Servicios
del Sur del Estado de Sonora_, el cual examina la gestiAh de las PyMEs del sector
servicios de hoteles y restaurantes del municipio de Navojoa, para conocer los elementos
que les permiten enfrentar los retos de la industria y privilegian a su vez su desarrollo y

permanencia.

Lo anterior se realiza a trav¥s del an®isis de los factores MotivaciAn Laboral,
Liderazgo del Gerente, InnovaciZh TecnolAgica en Procesos y Calidad en el Servicio,
mismos que fueron determinados a trav¥s de la revisiAh preliminar de la literatura. De
esta forma, en el primer captulo se describe |a situaciAn real respecto a |la problem®ica
a abordada, se define el planteamiento del problema, as® como los factores que influyen

en el mismo, el objetivo general, las hipAtesis de investigaciAn y su justificaciAn.

El captulo dos aborda las bases teficas de las variables consideradas en el
estudio, la descripciAnh de cada una de ellas y los diferentes modelos y teor’as producto

de investigaciones relacionadas con la gestiAnh de las PyMEs y su permanencia.

En el tercer cap®tulo se describe la metodolog®a aplicada, se define el dise;o dela
investigaciAp, la unidad de an@®isis, la determinaciAh de la muestra, |os sujetos de estudio
y la forma como fue estructurado el instrumento de mediciAn. Tambi¥h se explica la
tcnica utilizada para validar la confiabilidad del instrumento, el proceso para la

recopilaciAn de datos y el an®isis de estos.

El cap®tulo cuarto de la tesis muestra los resultados obtenidos estructurados estos
en funciAh de los objetivos propuestos y las hipA&esis planteadas. Se exponen las pruebas
estad’sticas que se realizaron con la finalidad de obtener un modelo con la validez y
confiabilidad suficiente para reunir, analizar, procesar y garantizar la informaci/Zh

referente a la problem®ica que se investiga.

Parafinalizar en el captulo cinco de este documento, se formulan las conclusiones
de la investigaciAn sobre las variables significativas que facilitan la permanencia de las



PyMEs del sector servicios de hoteles y restaurantes del municipio de Navojoa, a efecto
de favorecer la comprensiAn de sus sistemas de gestiAn y ofrecer estrategias efectivas que
contribuyan a mejorar su permanencia. Se mencionan, adem®, las limitaciones que se
reconocen en esta investigaciAh y se hacen sugerencias para futuras investigaciones sobre

temas relacionados a |la problem®ica estudiada.



CAPPTULO 1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Introduccidn

Las pequesas y medianas empresas (PyMEs) tienen una gran relevancia en el
desarrollo econAtnico de M¥kico y de todos los pa’es, de tal forma que todo lo
relacionado con su gestiAR y las consecuencias que tienen sus ¥kitos o fracasos inciden
profundamente en el bienestar social de las personas. Es as®, como se decide realizar una
investigaciAh sobre los elementos que permiten a estas organizaciones permanecer en el
mercado a pesar de la inestabilidad econAmica originada por la globalizaciAn y el

desarrollo acelerado de |as nuevas tecnolog®as.

En M¥Kkico, seglin datos oficiales, un alto porcentaje de PyMEs fracasa en parte
por los cambios estructurales que ha tenido la economPa del pa°s en los Rltimos quince
a;0s, definidos por la creciente inserciAh en los mercados internacionales y una
intervenciAh del gobierno cada vez menor en las actividades productivas. De tal forma
que las empresas hoy en d°a enfrentan retos tales como la ca°da de la demanda interna y
una creciente competitividad en las importaciones, entre otros (Dussel, como se cit/Een
Carrera, 2012).

Esta situaciAh pone de manifiesto que es preciso desarrollar estrategias que
apoyen a los gerentes en sus funciones y se adecl3en al contexto espec®fico mexicano,
considerando las caractersticas y retos econAtnicos particulares de la regiAnh para
contribuir a su crecimiento y desarrollo. El objetivo de este proyecto es aportar elementos
de utilidad pr@®tica para quienes administran este tipo de organizaciones.

En el presente apartado se muestra la revisiZh preliminar de la literatura, se
describe y contextualiza la problem®ica que se aborda, se exponen los objetivos y las
preguntas de la investigaciAn, sus limitaciones, delimitaciones y justificaciAn e hipAesis
de estudio. Se muestra, adem®, la metodolog®a utilizada y se describe cada una de las

variables.



1.1 Antecedentes generales de |a investigaciAn.

Como se mencionanteriormente, la globalizaciAn y |a apertura econmica exige
a las empresas mejorar su gestiAh mediante la modernizaciAh de sus capacidades
productivas y administrativas para ser m®& competitivas. Las PyMEs, debido a la
volatilidad que las caracteriza, enfrentan una amenaza que cuestiona su capacidad de
subsistencia en el medio empresarial, por lo que demandan estrategias efectivas para
fortalecer su desempe; 0 a trav¥k de mecanismos que las doten de los recursos necesarios

para hacer frente a esta situaciAn.

Segl3n The Organization for Economic Cooperation and Development (OECD,
2004), la nociAh que se tiene del nacimiento de las PyMEs como una organizaciAn
internacional, data de 1940, a; 0 en que pa°ses europeos y asi®icos introdujeron pol°ticas
que garantizaron subsidios con interk social y apoyos fiscales, sin embargo, no solo se
tratAde las facilidades “fisco-administrativas_, sino tambi¥h fueron fundadas agencias de
gobierno para apoyar a estas empresas. Por ejemplo, en JapAh se crek la agencia
gubernamental en apoyo a las PyMEs en 1948, en Estados Unidos en 1953, en la India
en 1954, Tanzania en 1966 y Turqu®a en 1976 (pp. 10 ~ 11).

Para el caso de M¥kico, las primeras PyME s que se conocen como tales, datan del
a;0 de 1978, a trav¥s de la creaciAnh del Programa de Apoyo Integral a la Industria
Mediana y Peque;a (PAI), pero fue hasta 2002 con la creaciAh de la Ley para el
Crecimiento de la Competitividad de la Micro, Peque;a y Mediana Empresa, que el
gobierno consolidAsu papel como facilitador, en virtud de su considerable aportaciAn al
Producto Interno Bruto (PIB) del pa°s (C®nara de Diputados, 2012, p. 1).

Al hacer referencia a estas empresas es necesario se¢ alar que su clasificaciAn es
diferente dependiendo del pa°s al que pertenecen, pero en general se catalogan
considerando dos grandes vertientes: la primera para fines legales o administrativos,
donde se utilizan las variables de personal ocupado, ventas anuales y los resultados del
balance anual y la segunda vertiente donde se contempla exclusivamente el total del
personal ocupado que labora en dichas organizaciones y se utiliza m®& para fines

estad®sticos.



La Secretara de EconomPa en nuestro pa°s, seglin acuerdos publicados el d°a 30
de junio de 2009, en el Diario Oficial de la FederaciAh, toma como criterios para su
clasificaciAn los antes se; alados, segldn se muestra la tabla 1, y determina un tope m&imo
combinado a partir del puntaje obtenido conforme a la siguiente fAmula: Puntaje de la
empresa = (N3mero de trabajadores) X 10% + (Monto de V entas A nuales) X 90%, el cual

debe ser igual o menor al Tope M®&imo Combinado de su categor’a.

Tabla 1. EstratificaciAh de las empresas en M¥Kkico.

Rangodemonto  Tope

Rango de nmero o eac anvales  m@&imo

UETTER®  Slesies de trabajadores

(mdp) combinado
Micro Todas Hasta 10 Hasta $4 4.6
Peque;a Comercio Desde11 hasta30  Desde $4.01 93
hasta $100
Industriay Desde $4.01
Servicios Desde 11 hasta 50 hasta $100 9
Mediana Comercio Desde 31 hasta 100 Desde 235
$100.01 hasta
Servicios Desde 51 hasta 100 $250
Industria Desde 51 hasta 250 Desde 250
$100.01 hasta
$250

Fuente. Adaptado del ACUERDO por el que se establece |a estratificaciAnh de las micro,
peque¢ as y medianas empresas. Diario Oficial de la FederaciZh (30 de junio de 2009).

Al observar esta clasificaciAn resulta relevante mencionar que el tope m®&imo
combinado para cada estrato facilita la ubicaciAn de los nuevos modelos de negocio, que
permiten a empresas de ciertos giros laborar con un nBmero reducido de empleados y

obtener a la vez grandes utilidades.

Segl3n datos de la E ncuesta Nacional sobre Productividad y Competitividad de las
Micro, Peque; as y Medianas Empresas (ENAPROCE) existen registradas en el pa’s casi
4.05 millones de micro, peque; as y medianas empresas (MIPyMEs), de las cuales 97.6%

son microempresas y 2.4% son peque; as y medianas empresas mismas que en conjunto



proporcionan el 74% de puestos de trabajo y el 35% de la producci/n bruta total (Bolet’n
de prensa del Instituto Nacional de Estad’sticay Geografa [INEGI], 13 de julio de 2016,

p.2).

L o anterior permite dilucidar la importancia de estas empresas y las consecuencias
de sus altos °ndices de fracaso se;alados por el Centro para el Desarrollo de la
Competitividad E mpresarial (CETRO-CRECE), quien expone que el 10% de las Micro,
Peque; as y Medianas E mpresas (MIPyMEs) mexicanas llegan a los diez a; os de viday
logran el 9kito, el 75% de las nuevas empresas del pa°s fracasan sAto dos a¢ os despu€s de

haber iniciado sus actividades (Marker, 2013, p®r.1).

Deigual forma INEGI por medio del bolet’n de prensa "E speranza de vida de los
negocios_ informa en base a datos de los Censos E conAinicos 2014, que la esperanza de
vida de estas organizaciones no presenta variaciones importantes en cuanto a su sector,
pero si en cuanto a su tama¢ o pues a menor nldmero de empleados la esperanza de vida

disminuye significativamente (18 de febrero de 2015, p.5).

Resulta tambi¥h significativo el estudio denominado "A tale of two Mexicos:
Growth and prosperity in a two-speed economy _, cuyos autores concluyen que de 1999
a 2009 la productividad de las grandes empresas en M¥kico crecien promedio 6%,
mientras que en las medianas empresas aument/alrededor del 1%, y en las micro y
peque¢ as empresas la productividad decreci&a tasas del 6.5% (Bolio, et al, p.27). Lo
anterior como se puede observar coincide con los datos publicados por INE GI en cuanto

a la esperanza de vida de las MIPyMEs y la relaciAn de esta con su tama; o.

L os factores que impiden su desarrollo, de acuerdo a lo se;alado por El Grupo
Interuniversitario de InvestigaciAnh y An®isis E strat¥gico para el Desarrollo de la Pyme
(GAEDPY ME) en su investigaciAn sobre el desarrollo de las MIPyMEs del Estado de
Colima, son la situaciAn financiera de la empresa, dada esta por la insuficiencia del
sistema bancario, los problemas que se derivan de la gesti/Ah de cobros y pagos, los
relacionados con la turbulencia de la actividad empresarial y la cualificaciAh de los
recursos humanos (2008, pp.134-135).



1.1.1 Las PyME s del sector servicios.

Respecto al sector servicios conviene mencionar que, aunque el proceso de
terciarizaciAh econmica no es reciente, en la Rltima dfcada ha alcanzado un crecimiento
superior al de las actividades secundarias, sobre todo en pa°ses con mayores ingresos,
dado esto por diversos factores, entre los que se puede mencionar la tendencia de ofrecer
mBltiples servicios como un valor agregado a productos o bienes ficos, el incremento
delacalidad devida, el desarrollo delatecnolog®a, entre otros. Sobre este tema |os autores
Serrano y Rodr°guez (2011), se¢ alan que en AmSfica Latina el proceso de terciarizaciAn
se ha dado de forma paralela a una r®ida urbanizaciAp, en pa°ses como M¥Kkico, Brasil y

Perf3, donde la mayor parte del empleo corresponde al sector servicios (p.15).

Zeithaml y Bitner, definen un servicio como la inclusiAh de todas las actividades
econmicas cuyo resultado no es producto de una construcciAn f°ica, sino algo que
generalmente se consume en el momento que se produce y proporciona valor agregado al
a¢ adir aspectos como la convivencia, el entretenimiento, la oportunidad, la comodidad o
la salud (como se citen CarriAh, Zula & Castillo, 2016, p.87). En esta definiciAn se
encuentran integradas las circunstancias o tendencias que han motivado el crecimiento
del sector, pues a; adir valor agregado a un producto por medio de un servicio es una
pr&tica comRn en las empresas y por ende la diversificaciAn de los servicios es tambifh

cada vez mayor.

Cabe se¢ alar que las empresas del sector servicios por su naturaleza poseen una
ventaja que les permite aumentar su competitividad al estar en contacto directo con sus
clientes y recibir por tanto informaciAn de primera mano, lo que facilita la aplicaciAn de
mejoras efectivas en sus procesos y la optimizaciAn del manejo de sus recursos, pero aun
as®, las PyMEss del sector enfrentan retos importantes como la competencia que resulta de
la gran cantidad de empresas que ofrecen servicios similares y el establecimiento cada

vez mayor en el pa°s de organizaciones extranjeras.

En M¥kico INEGI por medio de una obra complementaria titulada "Micro,
Peque;a, Mediana y Gran Empresa. EstratificaciAh de los Establecimientos. Censos
Econdinicos 2014 _, publica que la evoluciAnh de las unidades econAtnicas del sector

servicios en el periodo de 2008 a 2013 muestra un crecimiento de 19.8%, siendo las



empresas micro las que contribuyeron en tfyminos absolutos con el mayor nBmero. Se; ala
tambi9h que las empresas medianas, por el contrario, tuvieron un decremento de 9.6%.
Con respecto al personal ocupado, fueron las empresas del sector servicios de hoteles
restaurantes, quienes contribuyeron en primer lugar con un 23.7% (2015, pp.120-123).

E n relaciAh tambi¥h con este tipo de organizaciones, |os autores Guti9frez, Sapifh
y Pi¢ Ah(2015), ensuinvestigaciAn titulada “GestiAh de conocimiento en PyME del sector
servicios en la ciudad de Chihuahua_, mencionan que, en el pa°, ¥ste es un sector de
contrastes, pues, aunque predominan los servicios de escasa calidad y bajos ingresos,
tambiqh se pueden encontrar empresas que ofrecen servicios con un alto nivel de
profesionalizaciAn. Esto se observa de igual manera en todas sus regiones, incluyendo el

estado de Sonora, donde se sitRRa la presente investigaciAn (p.506).

Considerando lo anterior y las diferentes caracter®sticas de las empresas del sector
en relaciAn con el servicio que ofrecen, en este estudio se decide observar las formas de
gestiAh de dos tipos de empresas: a) los establecimientos de hospedaje temporal que
incluyen a hoteles y moteles, y b) las empresas de alimentos y bebidas, concretamente las
que prestan el servicio de restaurantes de consumo inmediato ya sea fuera o dentro del
establecimiento, dentro de las cuales se encuentran restaurantes, bares y cafeter’as

ubicadas en el estado de Sonora, espec°ficamente en el municipio de Navojoa.
1.2 Planteamiento del problema.

E ste estudio analiza los elementos de la cultura de las PyME s que coadyuvan a su
permanencia y la relaciona con factores organizacionales que forman parte de su gestiAn
y las han fortalecido. El tffrmino de permanencia aplicado a las empresas alude al
nacimiento o existencia de estas y la sobrevivencia en el tiempo; se considera que hasta

cierto punto la permanencia es un sinAhimo o criterio de Ykito.

Con el propAsito de describir el lugar donde se desarroll& este estudio es
importante se; alar que el estado de Sonora cuenta con una superficie de 179,355 km/], es
el segundo estado m® extenso del pa’s, tiene un total de 2,850,330 habitantes, se divide
en 72 municipios y su capital y ciudad m® grande es Hermosillo. Comparte |a frontera

con los Estados de Arizona y Nuevo M¥kico de la UniAh Americana y colinda con los



estados de Sinaloa, Chihuahua y Baja California (Figura 1). El Producto Interno Bruto
(PIB) de Sonora fue de 2.9% y ocup4el dfcimo tercer lugar con respecto al total nacional
(Secretara de Econom’a, 2015, pp. 4-6).

Figura 1. Mapa del estado de Sonora.

SONORA

Fuente. Adaptado de la "Enciclopedia de los Municipios y Delegaciones de M¥kico_, Estado
de Sonora, 2017, por el Instituto Nacional para el Federalismo y Desarrollo Municipal
(INAFED).

L as caracter’sticas naturales del Estado tales como sus fronteras y la cercan®a con
Estados Unidos propician el desarrollo de la industria principalmente en los giros
agr°colas, ganadero, pesquero y acu®cola. El municipio de Navojoa est®ubicado en el sur
de la entidad como se observa en la figura 1, tiene una superficie de 2,778.1 kn?, su
cabecera es la ciudad de Navojoa, es el cuarto en importancia con una poblaciAnh de
157,729 habitantes (INAFED, 2017).

La actividad econAmica del municipio de Navojoa se sustenta en la producci/An
agropecuaria, el comercioy los servicios, siendo las actividades principales |a agricultura

y ganader®a. En el municipio de Navojoa seg3n datos del Directorio E stad®stico Nacional
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de Unidades EconAiicas (DENUE), est® registradas 218 PyMEs del sector servicios,
de las cu®es un 15% son del giro hotelero y restaurantero mismas que atienden a la
poblaciAn local, nacional e internacional, debido a los atractivos tur®sticos recreativos de
la regiAn, as® como el turismo de negocios y lugar de descanso para viajeros (INEGI,
2016).

Las PyMEs del estado de Sonora presentan los mismos rasgos del resto del pa®s
tales como estrecha capacidad de innovar y ofrecer productos o servicios diferenciados,
en parte, por su resistencia a adoptar las nuevas tecnolog®as en sus procesos productivos,
adem® de una baja competitividad, lo cual se intensifica por lo complicado que suele ser
obtener croitos y beneficiarse del uso de apoyos financieros provenientes de programas
productivos dise; ados por el gobierno (Mendoza & Valenzuela, 2013; Saavedra y
Saavedra, 2014).

El estado del arte contiene una gran cantidad de estudios sobre la gestiAn interna
de las empresas y su entorno laboral, abarcando diversos aspectos de la cultura de estas,
en relaciAn con distintas variables tales como la motivaciAp, el liderazgo, la innovaciAp,
la aplicaciAn y desarrollo de la tecnolog®a, |a calidad, las estrategias de gestiAn y aspectos

contables, financieros y de rendimiento, entre otras.

Se puede deducir que el ¥kito de una empresa significa su supervivencia,
permanecer en la actividad a la que se dedica, obtener beneficios que le permitan
desarrollarse y crecer, satisfacer las necesidades o expectativas de sus miembros y de sus
clientes. Si una empresa logra lo anterior, es importante no tanto evaluar los beneficios
obtenidos, sino analizar los rasgos que contribuyen a su ¥xito y les permiten ser

competitivas frente a sus rivales.

1.2.1 RevisiAn preliminar de la literatura.

Con el propAsito de conocer las causas de kito o fracaso de las PyMEs se realizAuna
revisiAh exhaustiva, un proceso de abstracciAn y reflexiAn, de los diferentes enfoques
modelos y teor’as y diversos estudios emp°ricos que intentan explicar cAmo y porqu€juna

empresa alcanza el fxito econAmico mismos que ser® presentados con mayor amplitud

M



en el captulo 2. En este apartado se presentan los m® significativos para mostrar la

naturaleza de este estudio.

Para iniciar es importante mencionar que a mediados del siglo pasado las
pequesas y medianas empresas, eran por lo general poco atendidas; los gobiernos
consideraban que el motor de la econom®a se concentraba en el desarrollo de grandes

compa; °as.

Sin embargo, Birch (como se cit&E en Barbero, 2006), demuestra que las
principales bondades macroeconicas son producidas, no por las grandes
multinacionales sino por las PyMEs y afirma que estas empresas son los principales

agentes involucrados en la producciAn del empleoy, por ende, del crecimiento econAmico
(p. 9).

Los cambios en el contexto econAmico mundial han forjado nuevos par®netros
de competitividad para todo tipo de empresas, pero en especial para las PyMEs
complicando su facultad de sobrevivir no sAto en los mercados dom¥kticos y mantener su
rentabilidad, sino tambi¥h en los mercados internacionales. Este escenario origina la
evoluci/h de los modelos administrativos enfoc®dolos hacia la corriente de la

administraciAn estratfgica mediante el an®isis sectorial y de la competencia.

Es as® como a finales de la dfcada de los a; os setenta y principios de los ochenta,
las investigaciones se orientaron hacia la relaciAn entre estrategia y entorno, siendo Porter
en 1980 el pionero en la aplicaciAn del an®isis a la competitividad. E ste autor enmarca a
la empresa dentro de un sector, al cual concibe como un conjunto de empresas de la
competencia con caractersticas iguales y define la ventaja competitiva como: cualquier
caracter’stica de la empresa, que consigue una rentabilidad mayor a la de la competencia
dentro de su sector (como se citZEen S&z de V iteri, 2000, p. 72).

Posteriormente a finales de los ochenta y principios de los noventa, la orientaciAn
se desplaz/hacia los aspectos internos de la empresa, apreci®dose la ventaja competitiva
dependiente m® bien de la explotaciAn de los recursos y capacidades internas. En este
contexto cobra importancia la teor’a de Recursos y Capacidades cuyos planteamientos
fueron realizados por Edith Penrose en el a; 0 1958, quien afirma que la empresa es un
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dep/Asito de recursos y conocimientos que la hacen Bnica, con competencias individuales
mediante |as cuales es capaz de proporcionar diversos productos o servicios (como se cit/E
en Hern®dez, Quevedo & Hern®@dez, 2014, p. 1487).

Sin embargo, el an®isis de la teor’a de recursos fue expandido hasta el a;o de
1984 por destacados investigadores siendo de crucial importancia la participaciAnh de
Barney (1991), quien a trav¥s de su enfoque trata de explicar los motivos por los cuales
empresas que operan en las mismas condiciones alcanzan diferentes niveles de
competitividad mediante la identificaciAn y valorizaciAh de los recursos y capacidades
que posee (como se cit/Een Hern®dez, Quevedo & Hern®dez, 2014, p. 1487).

Deacuerdo con Helfat y Peteraf, (2009), los recursos son las entradas en el sistema
que genera una salida (productos y/o servicios). Estos se clasifican en humanos,
financieros, ficos, tecnolAgicos, organizacionales, de conocimiento, de experiencia del
equipo de gesti/h y de servicio al cliente, entre otros; las capacidades son un patrAn de
coordinaciZn entre las personas y, entre estas y los recursos (como se citEen S®@chez &
Herrera, 2016, p. 136).

Las capacidades pueden ser operativas y se refieren como su nombre lo dice a
aspectos como la producciZAh de un producto o servicio que implica una serie de rutinas
o din®nicas que se refiere entre otras a la capacidad de adaptaciAn al cambio para obtener

o reconfigurar nuevas capacidades 0 nuevos recursos.

Al observar el proceso evolutivo de la teor’a de Recursos y Capacidades es posible
tener una visiAn clara de los factores que las PyMEs pueden y deben desarrollar para
lograr su fortalecimiento y permanencia en el mercado. Dentro de esta perspectiva, la
Teor’a de Recursos y Capacidades se asume como un referente importante para el
desarrollo de esta investigaciAn al considerar aspectos como el interfs por la ventaja
competitiva, la importancia de la innovaciAn y el papel central de los aspectos internos

de la empresa.

En la figura 2 se muestra a manera de resumen los recursos y capacidades
esenciales (tangibles, intangibles y humanos) que orientan a las estrategias y contribuyen

a lograr la ventaja competitivay por lo tanto el kito de la empresa.
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Wentaja competitiva Estrategia

Figura 2. La relaciAn de los recursos, las capacidades y la ventaja competitiva.

| Factores clave de éxito
e

del sector
Capacidades
organizativas
Recursos
| | |
Tangibles Intangibles Humanos

. —> Tecnologia
Fisicos g

Fi T —» Reputacion

Conocimientosy
destrezas especializadas

Capacidad de
comunicacién y relacion

Cultura

Motivacion

Fuente. Adaptado de "Recursos y Capacidades Determinantes del 8 xito Competitivo de las
PYMES en Cd. Victoria, Tamaulipas, Mex_, trabajo presentado en el XVIII Congreso
Internacional de InvestigaciAh en Ciencias Administrativas Tijuana, Baja California,
M9Kkico, por Hern@dez, Quevedo y Hern®dez, 2014, p.1488.

En virtud de lo anterior, se puede concebir a la empresa, como un sistema de
procesos comprendidos estos como la forma ordenada de realizar las funciones y el
mS¥todo a trav¥k del cual se suministra el producto o servicio al cliente. Comprometidas
adem® a dise;ar e implementar estrategias, encaminadas a la mejora continua

permanente para ser competitivas y sobrevivir.

Suarez (2003), se¢ala que para que una empresa peque;a o mediana pueda ser
considerada como tal deber® cumplir, al menos, con dos de las siguientes cuatro

caractersticas cualitativas:

1. LadirecciAn de la empresa es independiente y los directivos son los propietarios.

2. El capital y la propiedad son suministrados por un individuo o un peque; o
grupo.

3. Las ®eas de operaciAh son principalmente locales y los trabajadores y propietarios
viven en la misma regi/n.

4. Eltama; o relativo de la empresa dentro de la industria es peque; 0, comparado con la

unidad m® grande del sector (como se cit/&en Carrera 2012, p.55).
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De igual manera los autores Filion, Cisneros y Mej°a-Morelos, exponen las

caractersticas distintivas de las PyME s analizadas en base a diferentes rubros:

a)

b)

Q)

d)

€)

f)

g

h)

)

PlaneaciAp: la planeaciAh est® centrada en el due;o de la empresa, la cual se
caracteriza por un manejo informal basado en |a experiencia.
Estructura y organizaciAh: En las PyMEs, el due; o suele desempe;ar el papel de
“hombre orquesta._.
Tipo de direcciAn: la manera de realizar el trabajo depende del perfil psicosocial del
gerente y del contexto de la PyME.
Sisterna de control: Los controles tfcnicos se manifiestan m®& bien el control de la
producciZh en tfrminos de calidad y cantidad, as® como las actividades de control
correctivo.
Funciones especficas de la peque; a empresa: En las funciones de ventas y marketing
de las PyMEs, se da la relaciAn directa empresa-consumidor, restringida a su ®ea
especfica.
ProducciAn: El proceso suele ser semiautomatizado, sin programas formales de
producciAn.
= rea contable y financiera: En general, las actividades contables y financieras se
asignan despacho contable externo y se cuenta con un auxiliar del ®ea en la empresa.
L as fuentes de financiamiento, as® como la planeaciAn financiera, son escasas.
Personal: estas organizaciones acostumbran a reclutar a su personal con base en las
referencias de conocidos. La capacitaciA, es escasay se da sobre la marcha.
L a comunicaciAn con el personal se da principalmente por medio de canales verticales
descendentes. (2011, p.484).

Una vez descritas las caracter®sticas de este tipo de empresas, es importante

exponer las ventajas y los inconvenientes de las PyMEs mexicanas a saber:

A.Ventajas

Son un importante motor de desarrollo del pa°s.

Tienen una gran movilidad, permitifhdoles ampliar o disminuir el tama;o de la
planta, as® como cambiar los procesos tdcnicos necesarios.

Tienen posibilidad de crecimiento y convertirse en una empresa grande.

Absorben una porciAn importante de la poblaciAh econAnicamente activa, debido a

su gran capacidad de generar empleos.
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- Asimilany adaptan nuevas tecnolog®as con relativa facilidad.

- Seestablecen en diversas regiones del pa®s y contribuyen al desarrollolocal y regional
por sus efectos multiplicadores.

- Cuentan con una buena administraciAf, aunque en muchos casos influenciada por la

opiniAn del o los due; os del negocio.

o

. Desventajas

- Nosereinvierten las utilidades para mejorar el equipo y las tfcnicas de producciAn.

- Es dif°cil contratar personal especializado y capacitado por no poder pagar salarios
competitivos.

- Lacalidad de la producciAn es deficiente porque los controles son m°nimos.

- No pueden absorber los gastos de capacitaciAn y actualizaciAn del personal.

- Algunos otros problemas derivados de |a falta de organizaciAp. (T revi¢ o, 2013, pp.18-

19).

Dentro de los estudios realizados sobre la gesti/h de las PyMEs, cabe citar al
estudio de Villarreal y Mart°nez (2009), quienes analizaron la relaciAnh del tipo de
integraciAh que emplean las PyMEs y la posible influencia de sta sobre su permanencia
y la rentabilidad. L os autores mencionan algunas caractersticas de estas empresas, como
la dificultad para el trabajo en equipo, la tendencia a buscar sobresalir de forma
individual, la falta de compromiso ante el trabajo, la innovaciAh y la participaciAn,
se; alan adem® la actitud de los empresarios al preferir tener ellos mismos todo el control
de la empresa evitando delegar y considerar a la empresa como un lugar personal o
familiar donde las personas comparten mucho de s° mismas (p.17).

Delf’n y Acosta (2016), en su estudio denominado Importancia y an®isis del
desarrollo empresarial, afirman que ‘el desarrollo empresarial articula diferentes
elementos con los que el empresario puede Ilevar a una organizaciAn hacia el logro de sus
objetivos. Elementos como crecimiento econAmico, cultura empresarial, liderazgo,
gestiAn del conocimiento e innovaciAn_ (p.187). estos mismos autores concluyen que las
empresas buscan permanecer en el mercado de forma indefinida por lo que procuran la
m®&ima rentabilidad o crecimiento econAmico. Este crecimiento se logra trav¥s de la
productividad, con un mejor y mayor uso de los recursos disponibles.
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Hern®dez, Mendoza y Tabernero (2009), en su investigaciAp, La antigaedad de
las peque;as y medianas empresas y su relaciAh con la competitividad, analizan las
variables internas que originan la competitividad de las PyMEs en el estado de Hidalgo,
M9Kkico, en funciAh de su antigaedad, se estudiaron factores como: la identidad,
reconocimientos/incentivos, calidad, comunicaciAn, contribuciAn personal, y capacidades
directivas. Concluyen que la antigaedad de la empresa tiene relaciAnh directa con la
identidad del empleado y la organizaciAn y las empresas de mayor antigaedad aplican en
sus estrategias de gestiAnh |a motivaciAh de sus empleados los que a su vez valoran tanto

la calidad como la relaciAR con sus supervisores.

Los autores Ramrez, Abreu y Badii (2008), realizaron un estudio sobre la
motivaciAn laboral como factor fundamental para el logro de objetivos organizacionales
y analizaron los factores que motivan al recurso humano a desempe; ar su trabajo con
calidad y la relaciAnh de la motivaciAn laboral con la productividad, concluyendo que la
motivaciZn laboral es un elemento fundamental para el ¥kito empresarial y se;alan
adem®, que todav®a muchos sectores no se han percatado de la importancia del factor

humano (p.182).

Algunos investigadores destacan la importancia de la innovaciZn en la gestiAnh de
estas organizaciones, debido a su influencia en la competitividad, desarrollo y
crecimiento econico, argumentando que la permanencia y fortaleza de las empresas
est® estrechamente relacionadas con el manejo eficiente de las nuevas tecnolog®as
(Domnguez & Brown, 2004; D utr¥hit, V era-Cruz, Arias, Sampredro & A ri/stegui, 2006;
Katz, 1997).

Resulta significativalainvestigaciAnh de Sabido, Garc®ay GAngora(2013), titulada
El uso delas Tic enla PYME y su relaciAn con el rendimiento, donde relacionan uso de
las tecnologPas de informaciAnh y comunicaciAn (TIC) -como estrategia de innovaciAf- y
el rendimiento en las PyMEs. Estos autores concluyen lo siguiente: “las empresas que
tienen alto uso de TIC cuentan con alto equipamiento de Hardware y menor equipamiento
de Software especficos. Se observ/Aque las empresas que tienen un alto uso de TIC han
obtenido mejor rendimiento en aspectos como adaptaciAh a los mercados, imagen del

producto, participaciAh de mercado y productividad_ (p.18).
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L o descrito se considera un referente importante para determinar las variables de
estudio y sus indicadores, por lo que se decide analizar los factores organizacionales que
impactan en la permanencia de las PyMEs del sector servicios de hoteles y restaurantes
del municipio del estado de Sonora en base a las siguientes variables: motivaciAn laboral,

liderazgo del gerente, innovaciAn tecnol Agica en procesos y calidad en el servicio.

1.2.2 DeclaraciAn del problema.

Todos los pa%es, incluyendo a M¥kico, consideran un indicador econAmico
importante en su econom®a la generaciAnh de empleos. En nuestro pa®s las PyME s aportan
junto con las micro empresas aproximadamente un tercio del total de puestos de trabajo,
sin embargo, su productividad decrece en funciAh de su tama; 0 lo que explica los altos
°ndices de mortalidad especialmente de las micro y peque; as empresas.

El problema de investigaciAh en este estudio se aborda desde un enfoque
positivista y trata de explicar las inconsistencias entre |a teor°a y la realidad en cuanto a
la gestiAn interna de las PyMEs. Existe una gran cantidad de investigaciones que han
fructificado en teoras que hacen referencia a los elementos de gestiAh dentro de una
organizaciAh, mencionando factores de ¥kito que sirven de gua a los administradores
para el desarrollo de sus funciones y el logro de los objetivos de las empresas, sin
embargo, estos estudios han sido realizados en contextos econmicos diferentes y en
empresas con caracter’sticas estructurales distintas.

Dentro de este marco se infiere que, aunque un factor sea reconocido como
efectivo para fortalecer una PyME, con frecuencia es dif°cil para el administrador
aplicarlo de forma pr®&tica lo que se manifiesta en un alto °ndice de fracaso y revela
posibles discrepancias en cuanto al enfoque de algunas teor®as.

El propAsito de esta investigaciAh es analizar el impacto de los factores de la
organizaciAh en la permanencia de las PyMEs del sector servicios de hoteles y
restaurantes en el contexto espec°fico del municipio de Navojoa, Sonora, para coadyuvar
al conocimiento sobre su gestiAh y proponer estrategias efectivas que logren su

fortalecimiento y sobrevivencia.
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1.2.3 Mapa conceptual del planteamiento del problema.

Como resultado de la revisi/h de la literatura se determinaron los factores
organizacionales que impactan en la permanencia de las peque; as y medianas empresas
del sector servicios, considerados relevantes para esta investigaciAh, mismos que se

muestran en forma gr®ica en la figura 3.

Figura 3. Mapa conceptual del problema de estudio.

Uso meficiente de las Falta de motivacion
tecnologias de los empleados

Alto indice de

fracaso de las
PyMEs

Poco énfasis en la Liderazgo
calidad en el servicio madecuado

Fuente. ElaboraciAn propia en base a la revisiAh de |a literatura.

1.3 Pregunta general de la investigaciAn.

Considerando los antecedentes del problema sujeto a investigaciAp, los cuales
fueron expuestos en puntos anteriores se establece como pregunta general de

investigaciAn la siguiente:

0Cu®es son los factores organizacionales que impactan en la permanencia de las
pequesas y medianas empresas del sector servicios de hoteles y restaurantes del

municipio de Navojoa, Sonora?
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1.3.1 Preguntas especficas de la investigaciAn.

Adem®, se tienen las siguientes preguntas espec°ficas que tienen que ver con los

principales factores considerados en este estudio:

1. oCu® es el impacto de la motivaciAn laboral, en la permanencia de las peque;as y
medianas empresas del sector servicios de hoteles y restaurantes del municipio de

Navojoa, Sonora?

2. 0Cu® es el impacto del liderazgo del gerente, en la permanencia de las peque;as y
medianas empresas del sector servicios de hoteles y restaurantes del municipio de

Navojoa, Sonora?

3. 6Cu® es el impacto de la innovaciAn tecnol Agica en procesos, en la permanencia de las
pequesas y medianas empresas del sector servicios de hoteles y restaurantes del

municipio de Navojoa, Sonora?

4. oCu® es el impacto de la calidad en el servicio, en la permanencia de las peque;as y

medianas empresas, del sector servicios, del municipio de Navojoa, Sonora?
1.4 Objetivo general de la investigaciAn.

E studios sobre la permanencia de las PyMEs, se; alan laimportancia de lograr una
gestiAn eficiente para hacer frente a los retos generados por los cambios en la estructura
econAinica del pa°s y del mundo como producto de la globalizaciAn. Por tanto, el objetivo

general de esta investigaciAn es el siguiente:

“Analizar si los factores organizacionales que impactan en la permanencia de las
peque¢ as y medianas empresas del sector servicios de hoteles y restaurantes ubicadas
en el municipio de Navojoa, Sonora, a efecto de establecer propuestas estratfgicas que

permitan acrecentar su ciclo devida_.

Una vez realizada la revisiAn literaria, para esta investigaciAh se ha determinado
que las variables motivaciAn laboral, el liderazgo del gerente, la innovaciAn tecnolAgica

en procesos Y la calidad en el servicio son determinantes para analizar el comportamiento
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de la variable dependiente permanencia de las PyMEs del sector servicios de hoteles y

restaurantes del municipio de Navojoa, sonora.

1.4.1 Objetivos especficos de la investigaciAn.

En esta parte de la investigaciAnh se definir® los objetivos espec®ficos que se
establecen para fortalecer al objetivo general y permiten profundizar en los distintos
temas de an®isis considerados para determinar el impacto de los factores motivaciAnh
laboral, liderazgo del gerente, innovaciAh tecnol Agica en procesos y calidad en el servicio,
en la permanencia de las PyMEs objeto de estudio, mismos que se describen a

continuaciAn:

1. Examinar la literatura existente revisando conceptos, modelos y teor®as, sobre la
permanencia de las PyMEs.

2. Identificar los factores que impactan en la permanencia de las PyMEs del sector

servicios de hoteles y restaurantes.

3. Proponer un dise; 0 de modelo teico sobre los factores que impactan en el desarrollo
y permanencia de las PyMEs.

4. Dise; ar un instrumento de mediciAh que permita evaluar las variables en PyMEs del

sector servicios de hoteles y restaurantes.

5. Aplicar y validar el instrumento de mediciAh formulado para la evaluaciAn de las
variables de estudio propuestas, en las PyMEs del sector servicios de hoteles y

restaurantes del municipio de Navojoa, Sonora.

6. Analizar el impacto de los factores motivaciAh laboral, liderazgo del gerente,
innovaciAn tecnolAgica en procesos y calidad en el servicio, en la permanencia de las
pequesas y medianas empresas del sector servicios de hoteles y restaurantes del

municipio de Navojoa, Sonora.

7. Describir las conclusiones y las aportaciones de los resultados obtenidos mediante el
an®isis detallado de los mismos, sobre la permanencia de las empresas del sector
servicios de hoteles y restaurantes del municipio de Navojoa, Sonora.
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8. Proponer estrategias que permitan fortalecer a las peque; as y medianas empresas del
sector servicios de hoteles y restaurantes ubicadas en el municipio de Navojoa, Sonora,

para acrecentar su ciclo de vida.
1.5 Metodolog®a.

La presente investigaciAh es cuantitativa, no experimental, descriptiva,
correlacional y explicativa, donde se proporcionar® y describir® las variables que
impactan en |a permanencia de las PyMEs y se medir® estas variables con la aplicaciAn
de una encuesta a una muestra representativa, estableciendo as® la correlaciAh que existe
entre ellas. En la figura 4 se muestran las fases que comprende este tipo de estudio.

Figura 4. Fases del proceso de investigaciAm.

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4 Fase 5
Revision de la = e Elaboracion
- - Visualizacion SEee e
_ | Planteamiento literatura y de hipotesis y
Idea del alcance e
del Problema desarrollo de : definicion de
it del estudio -
marco tedrico las variables
Fase 10 Fase 9 Fase 8 Fase 7 Fase 6
Elaboracion ’ Anilisis de REcolacita Deﬁmf:}on y De_sax}'ollo del
del reporte de seleccion de disefio de la
los datos de datos RN
resultados la muestra investigacion

Fuente. Adaptado de "Metodolog®a de la InvestigaciAnh_, por Hern®dez, Fern@dez y Baptista, 2010,
p.5.

El m¥todo estad®stico determinado para el an®isis es la regresiAn lineal mBltiple
utilizando como instrumento el cuestionario, aplicado en forma de entrevista

estructurada, con una comprobaci/An de validez interna a trav¥s del Alpha de Cronbach
1.6 HipAtesis general de la investigaciAn.

El alto °ndice de fracaso de las PyMEs a nivel nacional ha marcado una tendencia
significativa en estudios que permitan contribuir al fortalecimiento de este sector de la
econom®a, lo cual es importante sobre todo en un municipio peque; 0 como Navojoay en
un sector tan din®nico como lo es el servicio de hoteles y restaurantes. Por lo tanto, a

continuaciAn, se muestra la hipAesis que gu®a a esta investigaciAn:
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Los factores organizacionales como la motivaciAnh laboral, el liderazgo del
gerente, la innovaciAn tecnolAgica en procesos y la calidad en el servicio impactanen la
permanencia de las Peque;as y Medianas Empresas del sector servicios de hoteles y
restaurantes del Municipio de Navojoa, Sonora.

1.6.1 HipAtesis especficas de la investigaciAn.

H1. La motivaciAn laboral como factor organizacional impacta en la permanencia de las
pequesas y medianas empresas del sector servicios de hoteles y restaurantes del

municipio de Navojoa, Sonora.

H2. El liderazgo del gerente como factor organizacional impacta en la permanencia de las
pequesas y medianas empresas del sector servicios de hoteles y restaurantes del
municipio de Navojoa, Sonora.

Hs. La innovaciAh tecnolAgica en procesos como factor organizacional impacta en la
permanencia de las peque;as y medianas empresas del sector servicios de hoteles y

restaurantes del municipio de Navojoa, Sonora.

Has. La calidad en el servicio como factor organizacional impacta en la permanencia de
las peque¢as y medianas empresas del sector servicios de hoteles y restaurantes del

municipio de Navojoa, Sonora.

Unavez determinadas las variables se muestra en latabla 2 la relaciAn de estas, |a
forma como se identifican (dependientes e independiente) y articulan en relaciAn con la

hip&esis general.

T abla 2. RelaciAn de las variables de estudio.

V ariables Independientes V ariable Dependiente

X1 MotivaciAn laboral Y Permanencia delas PyMEs
del sector servicios del
municipio de Navojoa
Sonora

X2 Liderazgo del gerente

X3 InnovaciAn tecnol Agica de procesos

X4 Calidad en el servicio
Fuente. ElaboraciAn propia.
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1.7 J ustificaciAn de la investigaciAn.

L os desaf®0s de una econom’a global presentes desde hace ya varias dfcadas han
motivado un gran desarrollo de la literatura relacionada con la competitividad de las
empresas enfocada en el an®isis de los factores que influyen en el crecimiento y ¥kito
econAinico de las PyMEs y por lo tanto su permanencia. Estas empresas requieren
conocer esta informaciAn para tomar decisiones estratSgicas con el prop/ito de que ser
competitivas tanto a nivel nacional como internacional (V elarde, et al., 2014).

La importancia que las PyMEs tienen para el desarrollo y crecimiento del pa®s es
preponderante, de hecho, son el motor de la econom®a de cualquier naciAn. E ste estudio
contribuir®al conocimiento del impacto de factores de su gestiAh desde una perspectiva
interna considerando los recursos y capacidades de las empresas que les permiten

establecer estrategias para su permanencia en el mercado.

Se analizan los factores motivaciAn laboral, liderazgo del gerente, innovaciAn
tecnolAgica en procesos y calidad en el servicio respecto a la permanencia de las PyMEs
del sector servicios de hoteles y restaurantes; la metodolog®a utilizada y su validaciAn
permitir®que los resultados obtenidos sean un aporte para nuevos estudios sobre temas

relacionados.
1.8 Delimitaciones y limitaciones.

El estudio se realizZ& dentro de un contexto y tiempo espec®ficos lo que es
importante detallar para |la correcta interpretaciAh de los resultados obtenidos.

1.8.1 Delimitaciones.

Esta investigaciAh muestra la situaciAh actual de las PyMEs del sector servicios
de hoteles (hoteles y moteles) y restaurantes (restaurantes, bares y cafeter®as, que preparan
alimentos y bebidas de consumo inmediato). Se circunscribe a este sector en
consideraciAnh alo mencionado por Romero (2010), quien se; ala que los servicios difieren
mucho uno de otro y debido a esta heterogeneidad es recomendable no tratar al sector
como un todo, sino estudiarlo bas®@dose en las actividades que m® similitud tienen entre
ellas (p.32).
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L a cobertura geogr®ica de la investigaciAn es el municipio de Navojoa, Sonora,
donde Segl3n datos obtenidos del DENUE, actualizados al a; 0 2016, est® registradas un
total de 32 PyMEs del sector servicios de hoteles y restaurantes de las cuales 29 son
peque¢ as empresas con un nlBmero de entre 11 y 50 empleados y tres son empresas

medianas con un nldmero mayor de 50 empleados.

El presente estudio es de tipo transversal, ya que se midiZ&el resultado en una
poblaciAn definida y en un espacio de tiempo comprendido de enero de 2014, cuando se
iniciZcon la revisiAn de la literatura, en octubre de 2015 se investig/la situaciAn de las
empresas objeto de estudio y se concluyZen junio de 2017 con el an®isis delos resultados

obtenidos.

Con el prop/ito de realizar el an®isis estad’stico en los meses de abril y mayo de
2016 se llev/E a cabo la aplicaciAh de la prueba piloto a trav¥s de una entrevista
estructurada a 20 gerentes de empresas de servicios, o que permiti&realizar mejoras al
cuestionario elaborado para tal fin. Posteriormente en los meses de octubre de 2016 a
febrero de 2017 se realiz/la entrevista estructurada definitiva a cada uno de los gerentes
o propietarios de las PyME s contempladas en la muestra poblacional.

1.8.2 L imitaciones.

Enlaliteratura disponible no se encontraron estudios que analizaran las variables
consideradas para esta investigaciAh en su conjunto, menos al3n en el contexto de las
PyMEs del estado de Sonora.

Debido a la gran variedad de servicios ofrecidos por las empresas, tales que
requieren de estructura y sistemas de gestiAn distintos, se decidi&Aenfocar este estudio
espec’ficamente a la industria de hoteles y restaurantes.

Las variables de estudio consideradas pertenecen a la gestiAh interna de las
empresas, como parte esencial de la cultura de estas, si bien los factores exAgenos son

importantes, se considera que la fortaleza de una organizaciAnh nace desde su interior.
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Cabe aludir a la poca disponibilidad de tiempo de los gerentes de las PyMEs, por
lo que se decidiZ£que el instrumento se aplicara a trav¥s de una entrevista estructurada

con el objetivo de asegurar la confiabilidad de la informaciAn.

Es importante mencionar adem® en este apartado las limitaciones referentes al
®ea geogr®ica misma que fue definida en funciAn del espacio limitado de tiempo y

presupuesto.

L a metodolog®a aplicada en este estudio se podr®utilizar de manera general para
investigaciones similares, pero no as° los resultados ya que cada organizaciAn presenta en

mayor o menor grado similitudes con las dem®, pero tambifn diferencias.
1.9 IdentificaciAn de las variables.

Abreu (2012), afirma que "una variable puede considerarse como una condiciAp,
o cualidad que puede variar de un caso a otro._ (p.123). En esta definiciAn se distinguen
elementos importantes como sus atributos que permiten observarlas, medirlas y a su vez
asumir valores diferentes, tanto cuantitativos como cualitativos.

Una vez establecidas las variables de estudio es importante determinar la
definiciAh te/ica de cada una de ellas y su naturaleza para reforzar las bases
metodol Agicas de la investigaciAn y la precisiAh de la interpretaciAh de los resultados.
Las variables consideradas es esta tesis por su naturaleza son de tipo cuantitativo y

continuo porque se utilizan como una unidad de mediciAh que no puede ser fraccionada

La variable dependiente la permanencia de las PyMEs del sector servicios de
hoteles y restaurantes del municipio de Navojoa Sonora, para efectos de esta
investigaciAn se percibe como el tiempo que |a empresa ha estado operando en el mercado

gracias al desarrollo econAinico resultado de la productividad y las ventas.

La definiciAnh tedfica de cada una de las variables independientes para esta
investigaciAn fue el resultado de un escrutinio minucioso con la finalidad de asegurar la
relevancia y pertinencia con este estudio. A continuaciAn, se exponen los conceptos de

cada una de ellas.
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1. MotivaciAn laboral. Se define como la voluntad del individuo para hacer un gran
esfuerzo por alcanzar las metas de la organizaciAn, condicionado por la capacidad del

esfuerzo para satisfacer alguna necesidad personal (Robbins, 1999, p.168).

2. Liderazgo del gerente. Se considera como el proceso de influir en las actividades de
un individuo o grupo, en los esfuerzos por alcanzar una meta en cierta situaciAn
(Hersey, Blanchard & J ohnson, como se cit/en S®&chez & Rodr°guez, 2010, p.26).

3. InnovaciAh tecnolAgica de procesos. Es la introducciAh de un nuevo, o
significativamente mejorado, proceso de producciAh o distribuciAnh. Ello implica
cambios significativos en las tcnicas, los materiales y/o los programas inform®icos
(OCDE & European Union Statistical Office[EUROSTAT], 2006, p59.)

4. Calidad en el servicio. Se percibe como una caracter’stica de la organizaciAn que la
lleva a realizar acciones en su gestiAh encaminadas a otorgar un servicio que iguale o

exceda las expectativas iniciales del cliente (Hern®dez, 2014, p.17).

Estas variables representan aspectos importantes de la gestiAh las PyMEs y de
toda organizaciAp, de tal forma que a trav¥k de ellas es posible conocer sus caracter’sticas
y los principales motivos que las han [levado a permanecer y desarrollarse.

1.9.1 Operacionalizaci/n de las variables.

La operacionalizaciAh de conceptos es un proceso |Agico de separaciAnh de sus
elementos y la teor’a que permite la elaboraciAh de los instrumentos de medida,
encontrando indicadores elementos de observaciAh que permiten medir el concepto en
cuestiAh (Reguant. & Mart’nez-Olmo, F. 2014, p.3).

Cazau, afirma que para lograr la definiciAh operacional de una variable es
necesario especificar los elementos que debe observar el investigador para medirla de
forma objetiva (como se cit/en Abreu, 2012, p.127). En base a lo anterior se realiz/&un
estudio minucioso de las definiciones teAticas de cada variable, la teora y las
caracter’sticas de las unidades de observaciAnh a las que se aplicar®a el instrumento de
mediciAn. Esto, permiti&£para determinar cu®es ser’an las definiciones teAicas (v¥bse
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tabla 3) adecuadas para esta investigaciAh y a partir de stas formar la definiciAn

operacional de las mismas.

T abla 3. OperacionalizaciAn de variables e indicadores.

Variable Def|n|.C|Af1 Deﬂqufl Indicadores
tedtica operacional
La voluntad del Actitud del gerentede  Reconocimiento
X1 individuo para reconocer el esfuerzo
MotivaciAn hacer un gran del personal en CompensaciAn
laboral esfuerzo por mantener el
alcanzar las metas  comportamiento hacia  Imparcialidad
de la organizaciAp, larealizaciAn de los
condicionado por  objetivos mediante ComunicaciAn
la capacidad del una buena
esfuerzo para comunicaciAn y una Equidad
satisfacer alguna compensaciAn
necesidad personal  equitativa e imparcial
(Robbins, 1999). de acuerdo a los
esfuerzos realizados.
X2 Proceso deinfluir ~ Actitud del gerente Compromiso
Liderazgo del enlas actividades ~ hacia las directrices
gerente deunindividuoo y metasdela R espeto
grupo, en los empresa y su
esfuerzos por capacidad de CooperaciAn
alcanzar unameta  transferir con
en ciertasituaciAh  autoridad y respeto Autoridad
(Hersey, Blanchard este compromiso
& Johnson, 1998).  hacia sus Identidad
subordinados,
generando en ellos un
sentido de identidad y
cooperaciAn hacia la
misma.
X3 IntroducciAn La utilizaciAn de Equipo de
InnovaciAn de un nuevo o equipos tecnolAgicos  vanguardia
tecnolAgica significativamente  de vanguardia y/o
en procesos mejorado proceso  software Software
de producciAh o de especializados enla especializado
distribuciAn. Esto  obtenciAn de
implica cambios informaciAn, logrando  Conectividad
importantesenlas  mejorasenla
t9cnicas, materiales conectividad y los ComunicaciAn
y/o los programas  canales de
inform®icos comunicaciAp InformaciAn
(OCDE & para un mejor
EUROSTAT, desarrollo de procesos
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: DefiniciAn DefiniciAn :
Variable . . Indicadores
te&ica operacional
2006) de la empresa.
X4 Caractersticadela Fortalecimientoenla  Controles de
Calidad en el organizaciAh que la filosof°a delacalidad  calidad
servicio lleva arealizar y la implementaciAn
acciones en su de estrategias y Estrategias de
gesti/h certificaciones mejora continua
encaminadas a orientadas a la mejora
otorgar un servicio continuadela Certificaciones
queigualeo organizaciAg.
exceda las
expectativas
iniciales del cliente
(Hern®dez,2014)
Y Permanenciadelas LaimplementaciAhde Ventas
Permanenciade PyMEsestiempo  procesos de
las PyMEs que laempresaha  innovaciAnh con una Productividad

estado operando en

visiAn orientada a la

el mercado gracias  permanenciay Crecimiento
a su desarrollo competitividad de las

econAmico PyMEs, InnovaciAn
resultado de la por medio de la

productividad y las  calidad, productividad, Calidad

ventas.

y las ventas.

Fuente. ElaboraciZh propia en base a |a revisiAn de la literatura.

Enlatabla3 se puede observar |a definiciAn operativa de cada una de las variables
y los indicadores que emanan de sta para analizar el comportamiento de ¥ktas en relaciAn
con la permanencia de las PyMEs del sector servicio de hoteles y restaurantes del

municipio de Navojoa, Sonora.

Continuando con la operacionalizaciAn de las variables, la tabla 4, detalla los
°tems que operan con cada variable y sus indicadores:

T abla 4. MediciAnh de indicadores de las variables:

Variable Naturaleza Indicadores Unidad de mediciAn
Cuantitativay Reconocimiento  Cuestionario estructurado
X1 mYtrica CompensaciAh  Intervalo de °tems: 1, 2,
MotivaciAn Imparcialidad 3,456
|aboral ComunicaciAn Likert:
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Variable Naturaleza Indicadores Unidad de mediciAn
Equidad (1-5)
X2 Cuantitativa y Compromiso Cuestionario estructurado
Liderazgo del mYtrica Respeto Intervalo de °tems: 7, 8,
gerente CooperaciAn 9 10, 11,12
Autoridad Likert:
Identidad (1-5)
X3 Cuantitativa y Equipo de Cuestionario estructurado
InnovaciAn mStrica vanguardia Intervalo de °tems: 13,
tecnolAgica Software 14, 15, 16, 17
en procesos especializado Likert:
Conectividad (1-5)
ComunicaciAn
InformaciZn
X4 Cuantitativay ~ Controles de Cuestionario estructurado
Calidad en el mYtrica calidad Intervalo de °tems: 18,
servicio Estrategias de 19, 20
mejora continua  Likert:
Certificaciones  (1-5)
Y Cuantitativay  Ventas Cuestionario estructurado
Permanenciade mStrica Productividad Intervalo de °tems: 21,
las PyMEs Crecimiento 22, 23, 24, 25, 26
InnovaciAh Likert:
Calidad (1-5)

Fuente: elaboraciAn propia

De esta forma en este cap®tulo se han expuesto los antecedentes que definen el
contexto de la investigaciAn, con respecto a las variables independientes motivaciAn
laboral, el liderazgo del gerente, la innovaciAn tecnolAgica en procesos y la calidad en el

servicio; as® como la variable dependiente permanencia de las PyMEs del sector servicio

de hoteles y restaurantes del municipio de Navojoa, Sonora.

Se describe adem® la situaciAn actual de las PyMEs mexicanas en general y en
particular de las que se dedican a prestar servicios de hospedaje y alimentos, lo que nos
ha llevado a comprender los retos a los que se enfrentan para permanecer en el mercado.
De igual forma se hace una breve narrativa de las principales caracter®sticas de la regiAn

donde se ubican las PyME s objeto de estudio y la metodol og®a propuesta, |0s argumentos

para su justificaciAn y las definiciones de cada una de las variables.
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En el siguiente apartado se muestra la literatura encontrada en el estado del arte
donde se describe a profundidad cada variable que interviene en el estudio desde su
conceptualizaciAnh hasta sus teor’as y las investigaciones realizadas sobre la tem®ica
abordada.
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CAPPTULO 2. MARCO TE®RICO.

Introduccidn

En este apartado se muestra la revisiAh te/ica que sustenta la investigaciAn, se
exponen las conceptualizaciones de las diferentes variables consideradas para estudiar la
permanencia de las PyMEs, las perspectivas teAicas y estudios similares concernientes a
la problem®ica que se aborda. Creswell (2009), considera que la revisiAn de la literatura
cumple con varios propAsitos tales como mejorar la visiAh sobre la situaciZnh del
planteamiento propuesto dentro del campo de conocimiento correspondiente y
proporcionar un marco para establecer la importancia del estudio, como punto de
referencia para comparar los resultados con otros estudios relacionados estrechamente

con lainvestigaciAn (p.25).

Las debilidades de car®ter estructural de las PyMEs que afectan su
supervivencia, como se se; al £anteriormente en este documento, han sido el centro de
atenciAnh de diferentes sectores de la sociedad; tanto las universidades, como el sector
industrial y el gobierno y han aportado apoyos substanciales para solventar el °ndice de
fracaso y las consecuencias que se generan como la p¥rdida de empleos y la afectaciAn al
PIB nacional, aun as®, esto no ha sido suficiente por lo que es importante buscar nuevas

estrategias que logren mejorar la eficiencia de la gestiAh de estas empresas.

Esta tesis se centra en el an®isis de los factores organizacionales que facilitan a
las PyMEs del sector servicios de hoteles y restaurantes lograr su permanencia y
desarrollo dentro del entorno espec®fico del municipio de Navojoa, Sonora, en funciAn de
la antigaedad de las empresas y las variables MotivaciAn L aboral, Liderazgo del Gerente,

InnovaciAn TecnolAgica en Procesos y Calidad en el Servicio.

Se describe cada una de estas variables, sus modelos y teoras, las aportaciones de
otras investigaciones sobre la permanencia de las PyMEs objeto de estudio y los
resultados obtenidos finalizando con la presentaciZh de un modelo de relaciones e

hipAesis.
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2.1 Permanencia de las PyME s

La variable dependiente es |a permanencia de las PyMEs del sector servicios de
hoteles y restaurantes del municipio de Navojoa Sonora. La permanencia es considerada
para efectos de esta investigaciAh como el tiempo que la empresa ha estado operando en

el mercado gracias al desarrollo econico resultado de la productividad y las ventas.

Ahora bien, antes de adentrarse en el tema de la permanencia de las PyMEs es
necesario iniciar con la definiciAh de empresa, misma que la Real Academia Espa¢ ola
(RAE, 2017), define como la unidad de organizaciAh dedicada a actividades industriales,

mercantiles o de prestaciAh de servicios con fines lucrativos.

Chiavenato (2001), define la empresa como "Todo propA&ito humano que busca
reunir e integrar recursos humanos y no humanos (recursos financieros, ficos,
tecnol Agicos, mercadol Agicos, etc.) para alcanzar los objetivos de auto sostenimiento y

de lucro mediante la producciAnh y comercializaciAn de bienes o servicios_ (p®. 45).

Las caractersticas de las empresas que las diferencian de otras organizaciones

sociales son las siguientes:

- Est® orientadas a obtener ganancias.

- Asumen riesgos.

- Sondirigidas por una filosof°a de negocios.

- SeevalRan generalmente desde un punto de vista contable.

- Deben ser reconocidas como negocios por las dem® organizaciones y por las
agencias gubernamentales.

- Constituyen una propiedad privada (K ohn, 1977, como se citZen Chiavenato, 2001,
p®s. 45-46).

En M¥%kico las PyMEs, son aquellas que cumplen con los criterios establecidos
por la Secretar®a de Econom’a (v¥bse cuadro 1), aun as°, considerando la diversidad de
definiciones aplicables a estas organizaciones, es necesario comenzar demarcando el
concepto que se va a manejar en el presente trabajo de investigaciAh en el cual se
considera alas PyMEs del sector servicios de hoteles y restaurantes de 11 a 50 empleados

(empresa peque; a) y de 51 a 100 empleados (empresa mediana).
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En cuanto a su gestiAn es importante destacar que existe una relaciAn directa en
cuanto al °ndice de fracaso y el tama; o de las empresas, lo cual se infiere al conocer las
cifras en cuanto a las micro y peque; as empresas. Sin embargo, estas empresas mientras
m®& tiempo logran permanecer y operar en su correspondiente ®nbito de actividad
aprenden a ser m® eficientes, m® competitivas, tienden a aumentar su tama;o y al

hacerlo disminuye su propensiAn a desaparecer.

En relaci/h con lo anterior Zapata, Medina y Lara (2015), perciben la
permanencia de una empresa como la existencia de stas y la sobrevivencia en el tiempo

de tal forma que la permanencia es hasta cierto punto es un sin4himo o criterio de ¥kito
(p. 25).

La RAE (2017), define el tffmino “permanencia_ como duraciAh firme,
constancia, perseverancia, estabilidad e inmutabilidad. As® mismo la OECD aplicando
este tfrmino en las empresas, indica que es el nacimiento o existencia de estas y su
sobrevivencia en el tiempo, o cual hasta cierto punto es un sinhimo o criterio de ¥kito
(2003, p.42).

A continuaciAh, se muestra la descripciAh detallada de cada variable
independiente, su clarificaciAh terminolAgica, modelos y teor®as, y diferentes estudios
relacionados con la problem®ica que se aborda, de tal forma, que unavez analizadas estas
variables desde un nivel tedico sea posible en el desarrollo de esta investigaciAn pasar a
un nivel m®& concreto y operativo que demuestre las hipAesis planteadas.

2.2V ariable independiente motivaciAn laboral.

El estudio de la conducta del individuo en el contexto laboral hallevado a un gran
nBmero de cient’ficos a estudiar las causas de la motivaciAn, sus consecuencias y los
factores que logran la satisfacciZnh de las personas en su trabajo. Se considera que el
an®isis de este proceso psicolAgico de la motivaciAh humana su tiene su origen en la
filosof’a y su desarrollo conceptual se logra a trav¥s de la contribuciAh diversas

disciplinas como la fisiolog®, psicolog®ay la sociolog®a.

Davis y Newstrom en 1993 crearon un modelo explicativo del proceso de la

motivaciAn (Figura 5) en el cual nos muestran como el ser humano es constantemente
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motivado y la motivaciAh ocurre como consecuencia de una necesidad que se manifiesta
como tensiAn y funciona como input para el esfuerzo o acciAh hacia la consecuciZn de
una meta probable. Esto hace que se comporte de determinada manera y la
retroalimentaciAh positiva o negativa de este comportamiento en relaciAh con la
satisfacciAh de la necesidad direccionando as® la conducta del individuo (Ram°rez.,
Abreu, y Badii, 2008).

Figura 5. Modelo de la motivaciAp.

Ambiente Oportunidad

Comportamiento

Necesidades y
urgencias

Tension Esfuerzo

Recompensas

Metas Habilidad

Fuente. Adaptado de “MotivaciAh laboral y compensaciones: una investigaciAh de orientaciAh tefica_ por
Bedodo y Giglio, 2006, (memoria de pregrado), Universidad de Chile. Chile, p.15.

Desde una perspectiva diferente Reeve (1994) estima que el proceso motivacional
se refiere a un flujo interno din®nico que ocasionan la acciAh humana y distingue cuatro
etapas principales: a) anticipaciAn, b) activaciAh y direcciAh, ¢) conducta activa y
retroalimentaciAf del resultado y d) resultado. E ste mismo autor afirma que el estudio de
la motivaciAh ‘es la bRsqueda de las condiciones antecedentes al comportamiento

energizado y dirigido_ (p. 2).

Ambos autores coinciden en que la motivaciAh surge de una demanda interna del
individuo que impulsa hacia la acciAh y se retroalimenta de las consecuencias de esta.
Esto nos lleva a inferir que como cada ser humano es diferente debe buscar |a motivaciAnh
por medio de su yo interno. Cabe considerar por otra parte que en ocasiones sus
necesidades las podr®cubrir por s° mismo, pero tambi%h se presentar®la necesidad de

buscar la ayuda de los dem® para tener una vida motivada y satisfactoria.
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La reflexiAh anterior nos da una idea de lo complejo de la motivaciAh humana
misma que puede ser entendida desde tres modelos explicativos: a) la perspectiva
conductista que privilegia las recompensas en la motivaciAp, b) la perspectiva humanista
que enfatiza las capacidades de la persona para desarrollarse y, c) la perspectiva cognitiva
se concentra en el poder del pensamiento como determinante del resultado de sus acciones

(Santrock, como se citZen Naranjo, 2009, p.155).

El aporte teAico de estos tres modelos, base de las teoras actuales, nos permite
tener una visiAh coherente y precisa del fen4ineno motivacional ya que a pesar de sus
diferencias en cuanto a las condiciones que privilegian a la motivaciAn, tienen muchos

puntos en comBn que los hace a la vez altamente complementarios.

E sta tesis se inclina por el estudio de la motivaciAn laboral desde una perspectiva
cognitiva-conductual donde la conducta puede ser inducida por probables condiciones
tanto ambientales y como fisiolAgicas y de autopercepciAh y retroalimentaciAh. A

continuaciAn, se hace una breve referencia a estos modelos:

A) Perspectiva conductual de la motivaciA: tiene sus inicios a partir de la primera mitad
del siglo X X, se centra en la conducta observable, el comportamiento aprendido, sus leyes
y formas. En este enfoque se desarrollan tfminos como impulso, incentivo y refuerzo.
La motivaciAh se concibe como extr’nseca e intr°nseca: la primera es originada por
factores ambientales y se relaciona con dos conceptos importantes la recompensa (dinero,
halagos, premios) y el castigo (consecuencia negativa). Mediante este tipo de
condicionamiento, existe la premisa de que las conductas voluntarias de las personas

est® determinadas por las consecuencias.

La motivaciAh intr’nseca se activa por la ausencia o insuficiencia de las
motivaciones extr’nsecas y emerge espont®eamente por necesidades internas. De esta
forma el ser humano busca dominar su entorno y actuar con determinaciAh. La
autopercepciAn facilita la motivaciAh y hace que las personas estfh en una bl3squeda
continua de oportunidades para reafirmarse, es decir, ‘la conducta est®autorregulada y
surge de los intereses, curiosidades, necesidades y reacciones personales_ (Bedodo &
Giglio, 2006, pp. 17-20).
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L os factores intr’nsecos y extrnsecos de la motivaciAn en el entorno laboral de
acuerdo con Peir/&y Prieto (2007), son los siguientes:
F actores intr’nsecos
- Dinero.
- Estabilidad en el empleo.
- Oportunidades de ascenso y promociAp.
- Condiciones de trabajo.
- Posibilidades de participaciAn en el trabajo.
- Ambiente social en el trabajo.
F actores extr’nsecos
- Caracter®sticas de la tarea.
- Autonom’a para la realizaciAn de la tarea.
- Oportunidades de utilizar conocimientos, habilidades y destrezas.

- RetroalimentaciZAn o feedback (como se cit&en Zavala, 2014).

B) Perspectiva cognitiva de la motivaciAn: Tiene sus inicios a partir de la segunda mitad
del siglo X X, toma algunas bases de |a teor’a conductual y estudia los procesos mediante
los cuales los seres humanos conocemos el mundo (social, biolAgico y f%ico) y
elaboramos conocimiento a partir de 9. La persona toma informaciAh del mundo que la
rodeay utiliza supuestos, expectativas y estrategias para lograr sus metas en busca de una

coherencia del s° mismo personal.

Reeve (1994, como se citEen Bedodo & Giglio, 2006), elabora un esquema
explicativo de la perspectiva de motivaciAnh cognitiva (v¥gse figura 6) en el cual nos
muestra como los acontecimientos del medio ambiente aportan vivencias sensoriales que
procesa el sistema nervioso central y esta informaciAn queda en la memoria del individuo
y facilita el procesamiento de nuevos datos y es as® como se generan expectativas, metas
y planes que funcionan como agentes activos motivacionales e inducen a la acciAh. La
persona somete a evaluaciAn y explicaciAn las consecuencias de la acciAn y esto lo lleva

a crear nuUevos procesos cognitivos (p21).
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Figura 6.Perspectiva cognitiva de la conducta.

l Resultados
Experiencia Procesos Respuestas
Sensorial Cognitivos Conductuales

I

Resultados
Cognitivos

Procesamiento
activo de la
informacion

Fusnte: Resve, 1994

Fuente. Adaptado de “MotivaciAn laboral y compensaciones: una investigaciAn de orientaci/h
teAica_ por Bedodo y Giglio, 2006, (memoria de pregrado), Universidad de Chile. Chile, p.22.

Dentro de este orden de ideas, se concluye que el proceso cognitivo promueve la
adquisiciAn del conocimiento y al utilizarse este conocimiento genera la construcciAn de
planes y metas. Estos dos elementos son los impulsores de la acciAn y est® asociados

con una bi3squeda de la coherencia personal.

2.2.1 ConceptualizaciAnh de motivaciAn laboral.

En el contexto laboral los administradores deben conocer los elementos que
estimulan la acciAnh para coadyuvar al logro de los objetivos establecidos de la manera

m® eficiente a trav¥s de colaboradores satisfechos.

Cabe exponer algunos conceptos citados por los autores Ramrez, A breu, y Badii

(2008) desarrollados por reconocidos investigadores:

- Reeve (1994), la describe como la bRsqueda de las condiciones antecedentes al
comportamiento energizado y dirigido.

- Delgado (1998), considera que la motivaciAnh es el proceso mediante el cual las
personas, al realizar una actividad, deciden encaminar sus esfuerzos hacia la
consecuciZn de ciertas metas y objetivos a fin de satisfacer algf3n tipo de necesidad
y/0 expectativa, y de cuya mayor o menor satisfacciAh va a depender el esfuerzo que

decidan aplicar en acciones futuras.
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- Bateman (1999), supone que la motivaciAn es el conjunto de fuerzas que llenan de
energ®a, dirigen y sostienen los esfuerzos de una persona.

- Roussel (2000), define motivaciAh como una caracter’stica de la psicolog®a humana
que contribuye al grado de compromiso de la persona; es un proceso que ocasiona,
activa, orienta, dinamiza y mantiene el comportamiento de los individuos hacia la
realizaci/Ah de objetivos esperados.

- Robbins (2004), la conceptualiza como los procesos que dan cuenta de la intensidad,
direcciAn y persistencia del esfuerzo de un individuo para conseguir una meta
(pp.149-152).

Se observa cAino | os distintos conceptos mencionan en comi3n aspectos tales como
la decisiAn personal hacia la acciAh autodirigida que conlleva un esfuerzo para el logro

de metas personales y objetivos de la organizaciAn.

A ctualmente se percibe a las personas como un factor clave de la organizaciAp,
ya que estas poseen la capacidad de generar conocimiento y creatividad elementos
indispensables para lograr los objetivos, de tal forma que utiliza el termino de gestiAn del
talento humano y las personas son reconocidas como asociadas con una visiAh de vida

compartida con la visiAh de la organizaciAn.

L as empresas tienen el compromiso de gestionar el talento humano considerando
las necesidades de sus trabajadores y estableciendo mecanismos que les permitan atraer
y retener recursos calificados, situaciZn en la que la motivaciAh juega un papel de suma
importancia. La permanencia en las empresas se centra en cuestiones de tipo emocional,
los empleados valoran cada vez m® la formaciA, la conciliaciAn entre |a vida personal

y laboral y el buen ambiente de trabajo.

Robbins y J udge (2009), consideran que "L as investigaciones sobre la motivaciAn
se centran cada vez m® en enfoques que relacionan los conceptos sobre ¥kta con cambios

en la manera en que est®estructurado el trabajo_ (p.215).

Si bien es cierto que no todas las empresas comparten esta visiAh 0 cuentan con

los elementos necesarios para restructurar su forma de operar y beneficiarse de las

39



oportunidades del mercado, es cada vez es mayor el nBmero de empresas que buscan

invertir en estrategias de motivaciAn laboral.

2.2.2 Teor®as de la motivaciAn laboral.

A partir de estos enfoques desde los a;os de 1950 se desarrollaron diferentes
teor’as sobre la motivaciAn laboral que pretenden responder a las preguntas ocu® es su
origen? ocAmo funciona? ocAmo cu®do y de quil manera var’a? Desde el trabajo de
Campbell et al. (2007) estas teor’as se clasificaban en teor®as de contenido y teoras de proceso,
pero debido al gran cBmulo de teor’as desarrolladas en las cuales se distinguen diversas
dimensiones de la motivaciAh esta clasificaciAh se ha quedado corta y ha sufrido algunas
modificaciones siendo la m® aceptada, por cubrir las principales teoras de motivaciAnh aplicadas
al trabajo en las organizaciones, la taxonom’a propuesta por Kanfer (1990), basada en tres
paradigmas: 1) el de las necesidades - mAvil ~ valores; 2) el de la elecciAn cognitiva; y 3) el de
la elecciAn cognitiva (como se cit%en Roussel, 2000, p.5).

Del total de estas teor®as se exponen [3nicamente las que por su aporte conceptual
se estima conveniente para el an®isis adecuado de la permanencia de las PyMEs en
relaciAh con la motivaciAn laboral. La revisiAn bibliogr®ica se realiza utilizando fuentes
secundarias con la finalidad de sustentar conceptualmente las principales teor®as de la

motivaciAn y estudiar su |Agica racional.

A). Teor®as de las Necesidades - MAvil - Valores. Las teoras de la motivaciAh que
pertenecen a este paradigma examinan determinantes personales (internos) y
situacionales (externos) de la conducta. Intentan identificar las necesidades, los motivos
y los valores que originan el comportamiento y responder a la pregunta dcu®es son las
fuerzas internas y externas que actBan como un est°mulo? E ntre estas las teor’as pueden
destacar las desarrolladas por los siguientes cient°ficos:

- Abraham Maslow. T eor®a de |a J erarqu°a de Necesidades.

- David McClelland. Teora de las Necesidades A prendidas.

- Frederick Herzberg. T eor®a Bifactorial.

- Clayton Alderfer. Teor’a ERG

- Hackmany Oldham. La teor®a de las caracter®sticas del trabajo.

- Adams. Teor®a de la Equidad.
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a) Teor®a de la J erarqu®a de Necesidades de Abraham Maslow (1943). En este
contexto Maslow (como se citZEen Ja¥n, 2010, p.36), define a la motivaciAh como el
conjunto de necesidades jerarquizadas que tiene el individuo, quien les concede
importancia en funciAh de sus circunstancias. Posteriormente ampliAsu teor®a y formul £
la Teor’a de la Jerarqu®a de las Necesidades dAnde establece una jerarqua de cinco
necesidades humanas, categoriz®&dolas en necesidades de orden inferior y superior,

mismas que son citadas por diversos autores contempor®eos:

L as necesidades de orden inferior de acuerdo con Robbins y Coulter (2010), ser’an las:

- FisiolAgicas. Son las necesidades vitales y de mayor peso para la supervivencia del
ser humano como la comida, el alojamiento, el abrigo, entre otras. En el entorno
laboral se estar’a refiriendo a los aspectos tales como los sueldos, condiciones ficas
del lugar, el descanso.

- Seguridad. Si las necesidades fisiolAgicas son satisfechas la persona siente la
necesidad de seguridad y protecciAnh de da; os f°sicos o emocionales, la garant’a de
que las necesidades primarias o fisiolAgicas sean cubiertas continuamente. En la
empresa se podran representar como los planes de pensiones y jubilaciAp, los

seguros, las condiciones contractuales (p.342).

L as necesidades de orden superior en base a estos mismos autores ser°an las siguientes:

m Sociales o de afiliaciAn. Esta necesidad requiere que se haya alcanzado cierto grado
de satisfacciAh de las necesidades fisiolAgicas y de seguridad. La persona como ser
social tiene la necesidad de dar y recibir afecto. En el campo laboral ser®a como la
asignaciAn de tareas, equipos de trabajo, actividades recreativas entre otros.

m Estima. Una vez que la personas logran satisfacer sus necesidades de pertenencia,
tienden a buscar reconocimiento y estimaciAh, no solo por su grupo social, sino
tambi9h por s° mismo. En el contexto del trabajo se estar’a hablando reconocimiento,
premios, poder.

m AutorrealizaciAh. Est® en el nivel m® alto de la pir®nide. Para que se inicie el
proceso de autorrealizaciAn la persona debe haber satisfecho numerosas necesidades
previas de tal manera que %ktas no interfieran en su desarrollo. Entre ellas se

encuentran las necesidades de satisfacer |las capacidades personales, el desarrollo de
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las propias habilidades o, por ejemplo, el Ilevar a cabo tareas desafiantes y retadoras
(Robbins & Coulter, 2010, p.342).

Las primeras dos necesidades es m& comBn que estfh cubiertas en los
trabajadores por lo que los administradores deben enfocarse en establecer mecanismos de
motivaciAn en las necesidades de nivel superior dAnhde |a persona recibe una gratificaciAn

interna.

b) Teor%a de las Necesidades Aprendidas de David McClelland (1951, 1961).
McClelland autor de esta teor®a, dispone que un gran nldmero de necesidades se aprenden
y se adquieren por medio de la interacciAn de las personas en el medio social y cultural.
El autor define como motivador aquellas necesidades que van a determinar la forma del
comportamiento de las personas y determina tres motivadores: 1) La necesidad de logro
que se refiere al impulso de realizar sus funciones de mejor manera que los rodean y de
esta manera sobresalir, 2) la necesidad de poder percibida como el impulso de influir en
las personas y en las situaciones para provocar cambios y lograr los objetivos
organizacionales, y 3) la necesidad de afiliaciAh que aluden al desarrollo de relaciones de
cordialidad y satisfacciAnh con otros logrando un ambiente laboral agradable (Newstrom,
2011, pp.109-110).

) Teora Bifactorial de Frederick Herzberg (1966). Esta Teor’a tambi%h [lamada de
motivaciAb-higiene postula que el factor satisfacciAnh no-satisfacciAn, est®determinado
por los elementos intr’nsecos o motivadores del trabajo y factores extr’nsecos, de higiene
o ergon/micos. Este autor establece la diferencia entre los factores que se son por su
naturaleza motivacionales y los que cumplen su funciAh como satisfactores en el trabajo
(v¥pse figura 7).

L os factores de higiene tambi%h |lamados de mantenimiento, tienen que ver con
las condiciones en que las personas trabajan, es decir, ocurren fuera de la naturaleza del
trabajo. Si los empleados cuentan con estos, se disminuye |a insatisfacciAn, pero no son
en s° motivadores. L os factores de higiene son: Sueldoy beneficios, pol°tica de la empresa
y su organizaciAp, relaciones con los compa; eros de trabajo, relaciones con los jefes, el
ambiente fsico, la calidad de |a supervisiAn, el estatus y la seguridad laboral (Newstrom,
2011, pp.112-114).
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Los factores motivacionales producen un efecto de motivaciAh duradero y un
incremento notable en la productividad, se encuentran en el contenido del puesto Se
asienta que, aunque la persona cuente con un salario elevado, si no se identifica con las
funciones de su puesto no se sentir®motivado. L os factores motivacionales son E| trabajo
en s°, los logros, la posibilidad de crecimiento, la responsabilidad, el avance o promociAn

y reconocimiento (Newstrom, 2011, pp.112-114).

d) Teor’a ERG de Clayton Alderfer (1969, 1972). De acuerdo con Garc®a (2012), la

teor’a ERG ((Existence, Relatedness y Growth), fue desarrollada por Alderfer a trav¥s de

un an®isis de la teor®a de la ] erarqua de las Necesidades de Maslow, misma que remodela
al desarrollar su teor®a y estima que existen tres grupos de necesidades primarias:

a) Necesidades de existencia, que se refieren a los elementos b®icos para la
supervivencia humana. En este grupo incluye las necesidades de Maslow fisiol Agicas
y de seguridad.

b) Necesidades de relaciones, comprende las necesidades que la persona tiene de crear
y mantener relaciones interpersonales importantes. Estas necesidades son el
equivalente a las necesidades sociales y de ego o estima descritas por Maslow.

c) Necesidades de crecimiento, aluden al anhelo del desarrollo individual, es decir la
necesidad de crecimiento personal. Estas necesidades incluyen el nivel de estimay

autorrealizaciAnh de Maslow (p.16).

A diferencia de la teor®a de la J erarqu®a de las necesidades de Maslow, la teora
de Alderfer estipula que los grupos de necesidades se pueden presentar de forma
simult®ea y que, si se reprime una necesidad de nivel superior, se puede incrementar el

deseo de satisfacer una necesidad superior (Ram°rez, et al., p158).

e) Teor®a de las Caracter®ticas del Trabajo de Hackman y Oldham (1975, 1976,
1980). Los autores Robbins y Coulter (2010) exponen que los autores de esta teora
desarrollaron un modelo que identifica cinco caracter®sticas del trabajo que influyen en
el potencial de la motivaciZh de los empleados. Estas cinco dimensiones centrales son:
la variedad de habilidades, la identidad del trabajo, el sentido de tarea, la autonom®a, y la
retroalimentaciAh. El potencial de motivaciAh de un trabajo puede generar alta
motivaciZh interna cuando tres tipos de necesidades de desarrollo personal est®

satisfechos:
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a) El individuo debe considerarse responsable de los resultados de su trabajo. Esto le
permite experimentar la caracter®stica de autonom‘a.

b) El individuo debe sentir que su trabajo tiene sentido. Para esto, debe ser llevado a
percibir tres caractersticas en relaciAh con su trabajo: la variedad de habilidades
requeridas, la identidad de la tareay el significado de |a tarea.

¢) Elindividuo debe conocer los resultados de su trabajo. L a percepciAn que tiene de sus
resultados depende de una quinta caracterstica de su trabajo la retroalimentaciAnh
(pp.348-349).

f) Teor®a de la Equidad de] . Stacy Adams (1963, 1965). De acuerdo con su autor los
empleados comparan lo que aportan al trabajo (esfuerzo, competencias, experiencia,
educaciAn) y sus resultados (salario, aumento, reconocimiento), con los de sus pares.
Perciben lo que gana en su trabajo de acuerdo con lo que invierten en 9 y lo cotejan con
sus compa;eros en tfrminos de aportaciones y resultados. Si dicha relaciAh es

equivalente, se considera la presencia de equidad (Garc®a, 2012, p.19).

Kaur, Aggarwal y Khaitan (2014), subrayan que los gerentes deben buscar
encontrar un equilibrio justo entre las aportaciones que da un empleado y el esfuerzo
realizado ya que la inequidad crea tensi/h en los trabajadores, quienes buscar®
restablecer |a equidad en tres posibles escenarios:

1) La equidad. Existir®en la medida en que las aportaciones del trabajador sean
recompensadas en tffminos equitativos, esto conlleva a un comportamiento motivado.

2) La recompensa insuficiente. Producir®en el trabajador una sensaciAh de inequidad,
lo que disminuir®su motivaciAn y desarrollar®en ¥ conductas compensatorias tales
como la disminuciZn del esfuerzo o el incremento del valor de la recompensa por
cualquier otra v°a como por ejemplo la negociaciAp.

La recompensa excesiva. Esta situaciAh puede originar en el individuo un
sentimiento de culpa y podr°a asumir conductas para establecer la equidad incrementando

sus esfuerzos o aportaciones a la empresa o disminuyendo sus resultados (p.231).

B). Teor®as de la elecciAh cognitiva. Se basan en un principio b®&ico de que el
comportamiento lo determina el valor subjetivo de |los objetivos que persigue el individuo

y sus expectativas de lo que su comportamiento produce o |os resultados deseados. E stas
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llamadas tambifn teor’as de procesos intentan responder a la pregunta "oCAmMo est@®
motivadas las personas para trabajar? Trata de maximizar el afecto positivo y minimizar
el afecto negativo mediante la adopciAh de conductas destinadas a lograr resultados
asociados con la percepciAn general de un alto valor o utilidad objetiva (Roussel, 2000,
p.10). Destacan dentro de este grupo:

m V°ctor Vroom. Teor°a de las Expectativas.

m B. Frederic Skinner. La Teor®a del Reforzamiento.

a) Teor® de las E xpectativas de V°ctor Vroom. (1964). En esta teor’a se estima que
la motivaciAn laboral depende de los objetivos que la persona pretende alcanzar en el
trabajo y la percepciAh de que al desarrollar determinados comportamientos tiene
probabilidades reales lograrlos. V room introduce tres variables dentro de la teor®a de la
expectativa: 1) Valencia(V), es el valor que una persona le da a determinada recompensa,
2) Instrumentalidad (I), |a estimaciAh que se tiene de que el desempe; 0 conducir®a recibir
la recompensa, y 3) Expectativa (E), la confianza de ser capaz de obtener los resultados
esperados. L os administradores deben conocer de forma espec®fica las preferencias de los
empleados sobre las posibles recompensas. Esta es la clave de esta teor’a para lograr
establecer un v°nculo fuerte entre el esfuerzo y el desempe; o (Newstrom, 2011, pp.122-
124).

b) T eor®a del Reforzamiento de B. Frederic Skinner (1969). En esta teor®a, el autor
hace una distinciAn entre dos condicionamientos: el condicionamiento reactivo que se
define como reflejos no aprendidos o est®mulo-respuesta del individuo y el
condicionamiento operante que se describe como el proceso mediante el cual las personas
asumen una conducta de forma voluntaria. L o anterior sucede en base a las experiencias,
es decir, los resultados de la conducta pasada gu’an o determinan la conducta futura
misma que se refuerza o debilita en base a las consecuencias, identificando tres variables
claves: est’'mulo, conducta y consecuencia (L Apez, 2015, p.29).

L Apez (2015) se¢ ala cuatro posibles consecuencias de la conducta de acuerdo con
esta teor’a: 1) reforzamiento positivo que actBa ligando las conductas con las
recompensas, 2) reforzamiento negativo que implica que la persona se aparta de un

est’'mulo desfavorable para evitar consecuencias indeseables, 3) castigo positivo radica
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en aplicar una sanciAh por conductas indeseadas y 4) castigo negativo se refiere a retirar

una consecuencia positiva con el fin de mitigar una conducta no deseada (pp. 29-30).

No obstante que ocasiones el castigo es necesario para desalentar una conducta
indeseable, los administradores deben emplearlo con cautela pues podr°an no tener claro

los empleados el motivo de su aplicaciAn. Al respecto Garc®a (2012), comenta:

Un administrador que motive a sus empleados suscitando los comportamientos
deseados, es decir, que recompensen el alto desempe; o y el compromiso de los
empleados, la productividad que puedan desarrollar con sus tareas; y que
desmotiven los comportamientos no deseados como el absentismo, la
disminuci/An del desempe; oy laineficacia. (p.24).

C). Teor®s de la autorregulaciAh: metacogniciAh. Este Rltimo conjunto de teoras
cuyos desarrollos son los m® recientes, estudian los procesos que ocurren entre los
mecanismos cognitivos y afectivos del individuo cuando busca alcanzar sus metas. Se
propone explicar m®& a fondo los procesos que determinan el efecto de los objetivos en
comportamiento y los procesos que determinan la elecciAn de los objetivos perseguidos
por el individuo (Roussel, 2000, p.12). Para efectos de este estudio, conviene profundizar

en la teor®a del E stablecimiento de Metas.

a) T eor®a del E stablecimiento de Metas de E dwin (Goal Setting T heory) deE. L ocke
(1968, 1969). Tambi¥h denominada teor’a de la finalidad, postula que la motivaciAnh que
desarrolla el trabajador es un acto consciente y que su nivel de esfuerzo est®en funciAn
del grado de dificultad de las metas. Al analizar las relaciones entre las metas propuestas
y el nivel de ejecuciAn se determina que se tiene un mayor rendimiento o motivaciAh con
las metas concretas, las metas difciles y la retroalimentaciAn, sobre todo si esta Rltima es
generada por la persona misma, lo que se puede explicar por el sentimiento de
competencia, autoestimay crecimiento personal que origina su cumplimiento (Newstrom,
2011, 120).

Las teor®as de la autorregulaciAn: la metacogniciAn son todav®a muy pocas, los
enfoques metacognitivos predicen de forma complementaria el proceso de elecciAn y los
procesos cognitivos de autorregulaciAn. Estas teor®as son complejas en sus procesos de

medi ciAn con propABitos emp°ricos y aunque en el nivel de acciAh o comportamiento real,
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los procesos cognitivos de autorregulaciAnh ser’an los m® adecuados para explicar el

proceso motivacional (R oussel, 2000, p.16).

T odas las teor’as antes mencionadas en conjunto se complementan y participan en
la construcciAnh del conocimiento sobre un tema de gran importancia para la sociedad y
las empresas en particular, como lo es, la motivaciAn laboral. Su contribuciZh en la
determinaciZn y aplicaciAh de incentivos que faciliten la consecuciAh de objetivos o
metas gratificantes es indispensable en un contexto donde el elemento humano determina
en gran medida la permanencia o fracaso de una organizaciAn.

L as organizaciones que brindan servicios de alojamiento y alimentaciAfh necesitan
empleados con diferentes tipos de conocimiento, habilidades y experiencia para
proporcionar una alta calidad de los productos y servicios que necesitan los clientes. De
acuerdo con Nickson (2013), las operaciones comerciales de hospitalidad dependen de
una fuerza de trabajo capaz y orientada al servicio (como se citZen Du Plessis, et al.,
2016, p.4).

2.2.3. L a motivaciAn laboral y la permanencia de las PyMEs.

E sta tesis analiza la relaciAh que existe entre la permanencia de las PyMEs la cual
implica dos aspectos: a) permanencia en el tiempo y b) crecimiento econAmico
(productividad, incremento en ventas, competitividad), con factores internos de gestiAn
siendo uno de ellos la motivaciAn [aboral. E n relaciAh con esta tem®ica hemos encontrado
diversas investigaciones de corte emp°rico que relacionan esta y otras variables de gesti/h
con la permanencia de las PyMEs, mismos que han vendido a dar claridad sobre la

problem®ica que se investiga.

Dentro de las investigaciones realizadas en otros pa°ses resulta de inter®k la
publicada por los autores Rahman, Shamsudin y Karim (2014), titulada Motivation of
Employees in Small-Medium F ood Manufacturing Enterprise (SMEs), donde examinan
los factores que afectan |a motivaciAn de los empleados en peque; as y medianas empresas
de fabricaciAn de alimentos especficamente la compa; °aXY Z Sdn. Bhd ubicadaen K ota
Kinabalu, Sabah, Malaysia, productora y comercializadora de 20 marcas de productos de

aceite comestible de calidad para los mercados nacionales e internacionales.
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Para el estudio emp°rico se fundamentaron en la teor’a de MotivaciAh de Dos
Factores de Frederick Herzberg, y utilizaron para evaluar la motivaciAn tres conjuntos de
motivadores: el reconocimiento, la responsabilidad y la promociAn; y, tres factores
conjuntos de factores de higiene: el salario, las relaciones interpersonales y la pol°tica de
la compa;®a. Los resultados del modelo de regresiAh sugieren que, en general, los
empleados de XY Z perciben que la responsabilidad y la pol®tica de la empresa los
motivan en gran medida, mientras que otros factores tienen menos efecto en su nivel de
motivaciAg.

Los autores Du Plessis, Douangphichit y Dodd (2016), realizaron un estudio
intitulado HRM in Relation To Employee Motivation and Job Performance in the
Hospitality Industry, estableciendo como principal objetivo identificar y determinar
pr&ticas adecuadas de gestiAh de recursos humanos para el mejorar el rendimiento
laboral, 1a motivaciAn y |a satisfacciAh de los empleados de |a industria hotelera de L aos,
pa°s que se encuentra en el sudeste asi®ico, con una industria del ramo formada en su
mayor°a por peque;as y medianas empresas en v°as de desarrollo gracias al apoyo
gubernamental.

Realizaron un an®isis mixto mediante |a aplicaciAh de encuestas y entrevistas, en
seis hoteles de entre tres y cinco estrellas, se estudiZla motivaciAn y la satisfacciAh con
relaciAn al rendimiento, obteniendo informaciAn importante siendo los factores como el
reconocimiento, las promociones, el salario, la seguridad y las relaciones laborales los
que mayor influyen en la motivaciAp, la satisfacciAh y por lo tanto el rendimiento,
concluyendo que la efectividad de las pr&ticas de gestiAh de recursos humanos es uno de
los principales componentes que indican y determinan el ¥xito del negocio hotelero de
Laos (Du Plessis, etal., 2016, pp.17-22).

Es importante se; alar que Du Plessis, et al. (2016), expresan que si los hoteles
analizan y evall3an cuidadosamente las necesidades de los empleados y logran alinear
esas necesidades con los objetivos de la organizaciAn, los hoteles obtendr® los deseados
resultados que pueden ayudarlos a crecer de manera continua y beneficiosa (Du Plessis,
etal., 2016, pp.17-22).
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Hern®dez, Mendoza y Tabernero (2009), en su investigaciAh La antigaedad de
las peque;as y medianas empresas y su relaciAh con la competitividad, analizan las
variables internas que originan la competitividad de las PyMEs en el estado de Hidalgo,
M¥kico en funciAdh de su antigeedad. Se estudiaron factores como:
reconocimientos/incentivos, identidad, calidad, comunicaciAn, contribuciZh personal, y

capacidades directivas.

L os resultados obtenidos en este estudio revelan que la antigaedad de la empresa
tiene relaciAh directa con la identidad del empleado y la organizaciAph, adem®, los
investigadores observan el personal encuestado, valora en primer lugar la calidad, la

comunicaciAn, los reconocimiento e incentivos, |as capacidades directivas.

2.2.4 Instrumentos para medir la motivaciAn laboral.

Existen varios instrumentos para medir la motivaciZh en las organizaciones
desarrollados en base a las teor°as antes mencionadas los cuales fueron validados de
forma emp°rica de tal forma que su utilizaciAn contribuye a la veracidad de los resultados
de los estudios donde han sido aplicados. A continuaciAn, se hace menciAh de dos de los

m® utilizados en los Bltimos a¢ os.

Dentro de estos cuestionarios cabe se; alar el cuestionario MbM (Management by
Motivation), dise; ado para descubrir y entender los factores m®& importantes de la vida
laboral, que fue desarrollado por Marshall Sashkin, Ph.D, y est®basado en lateora de la
Jerarqu®a de las Necesidades de A. Maslow y la teor’a de los Factores Motivadores e
Higi¥nicos de F, Herzberg mide los factores a) necesidades de protecciAn y seguridad; b)
las necesidades sociales y de pertenencia; ¢) las necesidades de autoestima; y d) las
necesidades de autorrealizaciAp. Algunos autores que han aplicado este instrumento en
sus estudios son Fari¢ a & G®nez (2017), Fetzer (2015) Mendoza (2014), entre otros.

E scala de Motivaciones EM1, basada en el modelo motivacional de Mc Clelland
fue desarrollado por = lvarez (2012), su validez demuestra que su aplicaciAh permite
evaluar de forma confiable la motivaciAh por medio de las dimensiones de
reconocimiento, poder, logroy afiliaciAh en poblaciAn adulta. E ntre otros autores que han

utilizado este instrumento en sus investigaciones podemos citar a Duque, V alencia, y De
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Castro (2016), Espinoza (2016), Quintal, Contreras, Hern®dez, Nolasco, Canto y Cauich
(2015).

Al llegar a este punto una vez analizados distintos conceptos y teor’as se determina
estudiar la variable motivaciAnh laboral desde el enfoque de la teor’a Bifactorial de
Frederick Herzberg (1966) o teor°a de los dos factores misma que relaciona factores
intr’nsecos con la satisfacciAn en el trabajo, y factores extr’nsecos con la insatisfacciA.
Cabe se¢alar la importancia de esta teor®a al diferenciar los elementos que son solo
satisfactores dentro de las empresas y los factores altamente motivacionales que se

adecfan al contexto moderno de la administraciZn del talento humano.
2.3 Variableindependiente liderazgo del gerente.

En las empresas el estilo de liderazgo del gerente es de acuerdo con la literatura
uno de los factores que determina el 9kito, |a productividad y el desarrollo. El objeto de
esta tesis es estudiar los factores que influyen o impactan en la permanencia de las
PyMEs, a trav¥k de factores de gestiAn interna.

A trav¥s de la revisiAn de la literatura se observa que al igual que la motivaciZn
laboral, el liderazgo es un constructo que ha sido analizado a trav¥s de distintas
orientaciones teAicas, siendo la psicolog®a social la disciplina que m®& ha contribuido a
la comprensiAh de este fenAtneno y su influencia dentro de las organizaciones. En este
apartado se exponen diferentes conceptos de liderazgo, modelos y teor’as, desarrolladas
por prominentes acad€imicos y que por su aporte se estima necesario conocer para lograr

los objetivos establecidos en esta investigaciAn.

2.3.1. ConceptualizaciAnh de liderazgo.

Existen miltiples conceptos de liderazgo formulados por diferentes autores
quienes han coincidido en algunos rasgos comunes como la existencia de una relaciAn
entre personas, en las cuales la influencia est®distribuida de forma desigual y, adem®, |a

condiciAn de |a existencia de seguidores quienes deben consentir esta influencia.

En las primeras definiciones se manifiesta de forma expl°cita o impl°cita que la

influencia del I°der se ejerce con el prop/ito de alcanzar metas comunes. La autora
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Garc®a (2006), en su tesis La formaciAn del clima psicol Agicoy su relaciAn con los estilos

de liderazgo, presenta algunas definiciones dAhde se aprecia lo anterior a saber:

m Stogdill (1948), lo define como el proceso de influir en las actividades del grupo
encaminadas a establecer y alcanzar metas.

m Terry, (1960), considera que el liderazgo es la actividad de influir en la gente para
que se empe; e de buena gana en los objetivos del grupo.

= Koontz y ODonnell, (1959), expone que el liderazgo consiste en influir en la gente
para que se una en la obtenciAn de cierta meta comi3n (p.102).

Gonz®ez (2006), se;ala que el liderazgo desde la perspectiva social tiene las
siguientes caracter’sticas: a) las cualidades del |1°der (su forma especfica de hablar y de
representar las interacciones con el grupo), b) la posiciAh adoptada dentro del grupo'y, c)

determinadas conductas o su marca de identidad (p.32).

Al definir el liderazgo del gerente no debe aplicarse solo a un tipo de empresa, ya
que este se da siempre que hay un grupo de individuos y alguien que quiere dirigirlos, lo
importante es que al realizar una investigaciAn al respecto se puede adoptar la definiciAn

gue m® se ajuste de acuerdo con lo que se pretende demostrar.

En este sentido, es necesario no solo conceptualizar este rasgo como una
propiedad de los individuos y sus comportamientos, sino que adem® es menester
estudiarlo y conceptualizarlo como aquel fenAmeno colectivo que se distribuye y
comparte entre diferentes personas, que potencialmente realizan una interacciAn fluida
(Denis, Langley & Sergi, 2012, p. 211).

Se deben tener en cuenta tambi¥h para su estudio y definiciAn tres aspectos
importantes a saber: la capacidad de an®isis o el conocimiento de la situaciAh presente y
discernimiento de lo que se puede lograr en el futuro; la capacidad de adaptaciAnh o
transiciAn entre la situaciAh actual y la que se busca conseguir; y, la capacidad de
comunicarse y convencer de forma eficiente (Blanchard & Johnson, como se cit£en
Garc®a, 2006, p.103).

Atendiendo a estas reflexiones, Hersey, Blanchard y J ohnson, definen el liderazgo

como ‘el proceso de influir en las actividades de un individuo o grupo, en los esfuerzos
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por alcanzar una meta en cierta situaciAh_ (como se cit/Een S@&chez & Rodr’guez, 2010,
p. 26). E sta definiciAn es para efectos de esta investigaciAn la que m® de adapta al an®isis

del liderazgo como factor que impacta la permanencia de las PyMEs.

Snrensen y Torfing (2015), atendiendo a la condiciAh cambiante del panorama
econfmico actual donde operan las empresas, expresan que el liderazgo, adem® deinfluir
en las personas, es un fenineno que debe de ir de |la mano con la administraciAn a fin de
ser capaces de innovar, ya que esta requiere la capacidad de gestionar la "emergencia" en
el sentido del desarrollo futuro y la realizaciAh de soluciones nuevas y creativas que

rompany, quiz®, superen las pr&ticas existentes (pp.155-156).

Enlas empresas incluyendo las PyMEs, el grado en que un directivo sea aceptado
como un I°der por parte de sus seguidores, es un factor determinante en su forma de
gestiAn y su desarrollo, ya sea de forma general o en el ®ea espec°fica de la que estf]a
cargo. Aun as’, no se puede pasar por alto que las organizaciones hoy en d°a operan en
un contexto de cambios acelerados y existen aspectos como el tama; o de la empresa, el
grado de formaciAn de sus seguidores, entre otros, que de alguna manera posibilitan el
desarrollo de cierto tipo de liderazgo en particular lo cual nos da una idea de la

complejidad del estudio del liderazgo directivo o liderazgo del gerente.

En este contexto y considerando el vasto cBmulo de informaciAn sobre el tema,
fue necesario hacer una abstracciAn de las teor®as que se consideran relevantes para esta
tesis en cuanto a su aporte en relaciAh con la problem®ica abordada. La revisiAh
bibliogr®ica se realiza utilizando fuentes secundarias con la finalidad de sustentar

conceptualmente las principales teor®as de liderazgo y analizar su soporte racional.

2.3.2. Teor®as y modelos de liderazgo.

Los primeros estudios sobre el liderazgo del gerente se centraron en lograr
aumentar la producciAh m® que en el liderazgo en s°, tal es el caso de la teor®a de la
AdministraciAh Cient’fica. Posteriormente surge la escuela de Relaciones Humanas
donde lafigura del [°der busca el logro delos objetivos de forma eficaz, pero considerando

adem® |as necesidades de las personas. A partir de estas dos posiciones diversos autores
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desarrollaron teor®as y modelos para caracterizar y evaluar mejor el papel del I°der al
interior de las organizaciones.

E stos estudios teAicos desde un inicio se han divido o agrupado, para su mejor
comprensiAn, los autores Mouse y Aditya en 1997, sintetizan en cuatro las principales
corrientes te/icas el desarrollo de los estudios de liderazgo (como se citEen S@chez,
V aca, Padilla, & Quezada, 2014).

1. Enfoque de los rasgos. T eoras centradas en las cualidades que debe tener el [°der.

2. Enfoque del comportamiento. Teoras centradas en la conducta del 1°der.

3. Enfoque contingencia. Teor’as centradas en las caracter®sticas del I°der y la
situaciZn.

4. Enfoque emergente. Teor’as que se centran en la trasformaciAn de los seguidores

del 1°der quienes a cambio reciben algo, es una transacciAh entre ambos. (pp. 42-

43).

Ascorra (2008), con el objeto de reducir la multiplicidad de las teor®as y model os,
propone dos variables para su categorizaciAnh: la primera con referencia al origen del
liderazgo donde se considera las teoras enfocadas en las caracter®sticas unipersonales de
los 1°deres y las teor’as que hacen ¥nfasis en la interacciZh de las particularidades del
individuo y de la situaciAh. La segunda variable hace referencia a los modelos
contempor®eos que categorizan el liderazgo basado en las habilidades del 1°der para
motivar a sus seguidores, conociendo sus expectativas, logrando la cohesiAn del grupo
(como se cit/Een S@chez, et al., 2014, pp. 43-44).

L os autores S@chez et al. (2014), realizaron una categorizaciAh de los modelos
de liderazgo en base a las variables establecidas por Ascorra, donde definen sus
corrientes, enfoques y el nivel de relaciAn entre los actores, tal como se muestra en la

Figura7.
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Figura 7. CategorizaciAn de los modelos de liderazgo.
LIDERAZGO

| CONTEMPORANEOS |

Fuente. Adaptado de T eor®as de liderazgo contempor®eo: an®isis de la din®nica
relacional, por S&chez, V aca, Padilla, & Quezada, 2014, Revista Oikos, 18(37), 41761.

A) Modelos tradicionales de liderazgo. Dentro de estos modelos que, como ya se indic/E
anteriormente, est® basados en |a personalidad del [°der y en el efecto de |a interacciAn
de los factores de su personalidad con sus seguidores, se encuentran los estudios
realizados a trav¥k de los siguientes enfoques:

a) Enfoque sobre los rasgos personales. Parte de la premisa de que quienes son [°deres
poseen caracter®sticas innatas que les hacen desempe; arse de manera sobresaliente. En
este marco, el interfs de los investigadores centra en los atributos del sujeto: la
personalidad, las motivaciones, los valores y las competencias con la finalidad de definir
el perfil del 1°der (T hieme, como se cit/en Navarro-Corona, 2016, p.56).

b) E nfoque del comportamiento o conductual. Se enfoca no en lo que el individuo hace
sino como lo hace, dicho de otra forma, trata de identificar patrones que permitan que un
individuo influya en otros. Importantes teor°as se desarrollaron a o partir esta orientaciZh
mismas que establecieron distintos estilos de liderazgo. De estas cabe mencionar |a teor®a
de Kurt Lewin quien en el a;0 195i define tres estilos: el estilo autocr®ico, el estilo
democr®ico y el estilo L aissez-Faire (como se citen Garc®a-Solarte, 2015, p.63).

A trav¥s de este enfoque se concibi & en el a; 0 1963, una de las herramientas m®
conocidas para determinar el estilo de liderazgo del gerente o estilos de direcci/h

denominada el modelo de rejilla o Grid Gerencial cuyos autores son Robert R. Blake y
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Jane Mouton. Esta matriz se cre/£en el marco de dos dimensiones: el inter€s por la
producciAn (resultados) y el inters por las personas. Cabe se; alar que ha sido actualizada
y adaptada a diversas ®eas de la administraciAh y su importancia radica en indicar el
car®ter o lafuerza de los supuestos y los valores en que descansa cualquiera de sus estilos
(como se citZEen Garc®a-Solarte, 2015, p.64).

) Enfoque de contingencias. Postula que no existe una Bnica forma de dirigir que se
pueda aplicar en todas las situaciones y propone elegir un estilo de liderazgo en funciAnh
de la situaciAh. Una de las teor’as de m® relevancia de este enfoque es la Teora de
Contingencias de Fred E. Fiedler quien afirma que la eficacia del 1°der depende su
capacidad de adaptarse al contexto y define dos tipos de I°deres: el |°der orientado a las
relaciones y el |1°der orientado a las tareas. Supone adem® que el estilo de liderazgo de
cada individuo es fijo, sin importar la situaciAh y crea un cuestionario LPC (Least
Preferred CO- worked), para identificar el estilo b®ico de liderazgo personal. Fiedler
concluye, que los |°deres orientados a la tarea son mejores en situaciones extremas y los
I°deres orientados en las relaciones tendr’an un mejor desempe;0 en situaciones
moderadamente favorables (Pradenas, 2015, pp. 14-16).

Otra teor®a importante dentro del enfoque de contingencias es la de Teor®a del
liderazgo situacional (TLS) de Hersey y Blanchard, que se centra en la disponibilidad de
sus seguidores. Ellos sostienen que el liderazgo eficaz se logra cuando se seleccioa el
tipo de liderazgo adecuado al grado de madurez de los seguidores. Distinguen dos tipos
de madurez: la madurez |aboral que serefiere ala preparaciAn y habilidades para el puesto
y la madurez psicolAgica que interpretan como la satisfacciAh que se produce al realizar
la tarea. Dependiendo del grado en que se encuentren los tipos de madurez, se pueden
identificar 4 etapas correspondi¥hdole a cada una un tipo de liderazgo eficaz o adecuado
(Pradenas, 2015, p.17).

B) Modelos contempor@®neos de liderazgo. Las corrientes contempor®eas en |os
estudios de liderazgo tienen un Ynfasis especial en la capacidad que tiene el 1°der para

inspirar a otros a fin de que actfRen m® all®de sus intereses personales.

Por su parte, Kuhn (2007), explica que Fiedler anticip& que los equipos

psicolAgicamente cercanos ser’an m® efectivos que los equipos caracterizados por
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|°deres orientados a tareas, psicolAgicamente distantes y menos aceptores, y la
importancia de la aceptaciAh sociomftrica como variable moderadora ser’a alih m®

evidente (p. 3).

Es as® como las primeras investigaciones sobre liderazgo se realizaron desde una
perspectiva individual. Sin embargo, este enfoque se ha modificado de tal forma que
actualmente las investigaciones consideran no solo las caractersticas del I°der, sino
tambif¥h se enfoca en las caracter’sticas de sus seguidores y el contexto. El liderazgo ya
no es descrito sAto como una caracter’stica individual, sino como una din®nica global,

complejay social estrat€gica (Avolio, Walumbwa & Weber, 2009, pp. 421- 449).

Dicho de otra manera, los estudios sobre liderazgo tienden a incluir en sus
modelos las caracter®sticas del |°der, del seguidor, del contexto y su interacciAn para de
esta forma conocer de qufl manera se afectan uno a otro y sus consecuencias en la

obtenciAn de resultados.

El liderazgo del gerente es cada vez m® importante para el logro de los objetivos
de las organizaciones, y debe adecuarse a las diferentes situaciones presentadas dentro
del contexto de las empresas, |os gerentes enfrentan retos cada vez m®& complicados, esto
que motiva a nuevas m® profundas investigaciones que proporcionen herramientas para

fortalecer y preparar lideres eficientes.

Para el caso mexicano, el liderazgo de los gerentes en el sector empresarial no es
alentador, puesto que, en los Rltimos a;os, M¥kico ha entrado a una etapa de crisis
empresarial que ha afectado de forma directa a los empleos, empero, en 2002 se realiz&
una investigaciAh en diferentes organizaciones mexicanas, efectuando encuestas que
abarcaron conceptos como el de tipos de liderazgo gerencial, planeaciAn, calidad en el
trabajo y productividad (V el&quez, 2005, p. 81).

2.3.3 Instrumentos para medir el liderazgo.

Para determinar el estilo de liderazgo se han desarrollado distintos instrumentos
basados en distintas teor’as donde uno de los m®& conocidos es el Multifactor L eadership

Questionnaire (MLQ), Forma 5X Corta, desarrollado por los autores Bernard Bass y
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Bruce Avolio con el que se identifica tres distintos tipos de liderazgo: transformacional,

transaccional y no liderazgo (como se cit/en V ega & Zavala, 2004, p.20).

Cabe tambifh mencionar a los autores Hersey y Blanchard que, en el a; 01974,
dise;aron el cuestionario LEAD (Leader Effectiveness and Adaptability Description),
que permite evaluar los estilos de liderazgo espec®ficos en el enfoque situacional: Estilo
Autocr®ico, Estilo Integrado, Estilo Relacionado y Estilo Separado (como se cit/en Del
Castillo, 2017, p.9).

2.4 InnovaciAn tecnolAgica en procesos.

Hoy en d° la innovaciAh tecnolAgica es un tema fundamental que tiene un
impacto creciente en todas las ®eas ||®nese educaciAn, gobierno, industria, comercio,
etc., de tal forma que no es posible entender el desarrollo de las organizaciones sin su
presencia. En este contexto el presente trabajo analiza la importancia de la innovaciAh
tecnolAgica en los procesos de las PyMEs en relaciAh con su permanencia, como
respuesta a las necesidades complejas del mundo globalizado.

La econom‘a en la actualidad est®basada en la innovaciAp, la cual incluye un
compromiso continuo en la renovaciAh no solo de productos sino tambi%h de procesos,
organizaciones y personas. Desde este enfoque |a innovaciAh se visualizad como una
herramienta indispensable para la supervivencia y desarrollo de las empresas, y por lo

tanto para el crecimiento, el desarrollo y el bienestar de las naciones.

Para tener una idea clara y objetiva de este tfmino en los siguientes apartados se
muestra la definiciAh partiendo desde lo que es innovaciAh de forma general, su
clasificaciAn, las distintas teor’as en la que se apoya este estudio y las investigaciones de
distintos autores que aportan una mayor comprensiAh de la innovaciAnh tecnolAgica en

procesos y su importancia en el ¥kito de las empresas.

2.4.1. ConceptualizaciAnh de innovaciAh tecnol Agica.

Si bien existen varias definiciones para el tfrmino innovaciAn, sta principalmente
puede considerarse como una de las v°as fundamentales para lograr el ¥kito sostenible a

mediano y largo plazo en las organizaciones que deseen permanencia en el mercado.
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Seglinla RAE (2017), del lat. Innovatio, - Tjis, la innovaciAn es la acciAn y efecto
de innovar para la creaciZh o modificaciAh de un producto y su introducciAh en un

mercado.

Por su parte la OCDE (1994, p.82) define la innovaciAh como la transformaci/An
de una idea en un producto o un servicio comercializable, un procedimiento de
fabricaciAh o distribuci/h operativo nuevo o mejorado o un nuevo mftodo de

proporcionar un servicio social.

Por otro lado, Afuah (1999, p.66), define a la innovaciAh como la utilizaciAnh de
conocimiento nuevo para ofrecer un nuevo producto o servicio que desean los clientes.
Es invenciAh m®& comercializaciAh. Afuah establece que la innovaciAh tiene dos
caracter’sticas, la primera es la visiAh organizacional, es decir, la medida en que la
innovaciAn afecta a las capacidades de una organizaciAn. Segl3n esta visiAp, se dice que
una innovaciAn es radical si el conocimiento tecnol Agico necesario para explotarla es muy
diferente del conocimiento existente y lo hace obsoleto. En el otro extremo, est®la
innovaciAn incremental. En ¥sta, el conocimiento necesario para ofrecer un producto se
basa en el conocimiento existente.

W olpert (2000, p.69) define a la innovaciAh como un proceso sin fundamentar, el
cual, sin embargo, no debe implementarse en medio de la incertidumbre. "Cuando la
innovaciAh pasa a formar parte del comercio, el dinero y la atenciAh fluyen de manera
natural hacia donde son necesarios cuando son necesarios (p.69). La tecnolog®a es un
excelente ejemplo en el tema de innovaciAn. L a transformaciAh de | os tel fonos celulares
o de los equipos de cAmputo de voluminosos y pesados aparatos a elegantes, delgados y
modificados equipos en la actualidad, dejan claro que la tecnolog®a no puede dejar pasar
el tiempo en el tema de innovaciAp.

De acuerdo con la OrganizaciAh de CooperaciAh y Desarrollo EconAmicos ~
OCDE " y ala Oficina de Estad’sticas de las Comunidades Europeas ~ EUROSTAT ~
(2005), la innovaciAn es la implantaciAh de cambios significativos en cualquier ®ea de
la empresa para mejorar los resultados, tales cambios se producen mediante la aplicaciAnh
de nuevos conocimientos y tecnolog®as que pueden ser adquiridos de forma interna o

externa. L os nuevos conocimientos se pueden obtener mediante una o varias actividades,
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ya sea a trav¥k de la investigaci/h espec’ficamente dirigida a obtenerlos, as® como
tambifh mediante otras actividades que apoyen dicha investigaciAh, como se puede

observaren la tabla 5 que se presenta a continuaciAn (p. 34-37):

Tabla 5. Nuevas formas de adquirir un nuevo conocimiento.

Actividad Consiste en:

InvestigaciAh para adquirir nuevos conocimientos, lograr

I+D . : , e : .
innovaciones espec°ficas o modificar tdcnicas existentes.
(InvestigaciAn y
Desarrollar nuevos conceptos de productos, de procesos o
desarrollo)

mStodos para evaluar la factibilidad t§cnica y la viabilidad
econfmica, as® como tambi¥h investigaciones posteriores

para modificar los dise; os o las funcionalidades t€cnicas.

DefiniciAh de nuevos conceptos, procesos, mftodos de

Otras actividades . . . .
comercializaciAnh o cambios administrativos.

innovadoras - -

AdquisiciAn de un nuevo conocimiento en forma externa.
CapacitaciAn de personal
Invertir en equipos, programas inform®icos e insumos
intermedios.
ReorganizaciAh de los sistemas de gestiAn y del conjunto
de actividades empresariales.
Desarrollar nuevos mftodos de comercializaciAn

Fuente: elaboraciAh propia a partir de OCDE & EUROSTAT (2005).

Segl3n Porter (2008, p.62), la innovaciAh puede manifestarse al obtener algo
nuevo, ya sea en el dise; o de producto, proceso para elaborarlo, enfoque de mercado o
manera de dirigir un entrenamiento, tambi¥h dice que la mayor parte de la innovaciAn es
incremental, que depende m® bien de la acumulaciAn de diversos puntos de vista que del
proceso tecnolAgico. Para poder innovar es necesario invertir en habilidades,
conocimiento, activos fijos y en la creaciAn y fortalecimiento de una marca de prestigio.
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Villapalos (2012, p. 10), ), en el libro La InnovaciAh Factor Clave para la
Competitividad establece que la innovaciAn es un pilar fundamental que poseen los pa°ses
desarrollados, la innovaciAh no solo consiste en la incorporaciAh de nueva tecnolog®a,
sino que es muy importante detectar las necesidades de los mercados para ofrecerles
productos, servicios y procesos de mejor calidad al menor costo posible, tambi¥h se; ala
que, con la innovaciAp, las empresas pueden enfrentar los cambios que impone el

mercado globalizado.

2.4.2. Teoras y modelos de la InnovaciAnh T ecnolAgica

Existen varias teor’as que definen innovaciAn desde diferentes enfoques, tal es el
caso de la Teor®a econAnica del cambio t¥cnico, la cual establece que existen dos tipos

de innovaciones:

InnovaciAh de proceso, se refiere a la generaciAh de nueva tecnologa, como lo
se;ala Molero y Buesa (1995, p.128), bajo el concepto de tecnolog®a se engloba el
conjunto de los conocimientos teAicos y emp°ricos que contienen los equipos, mStodos,
procedimientos organizativos, rutinasy “saber hacer _ de las empresas e instituciones, que
se utilizan en las actividades de producciZn de bienes y servicios. Tidd, Bessant y Pavitt
(2005), mencionan que se debe de hacer una distinciAn entre la innovaciAh de procesos y
el proceso de innovar; en donde kte Rltimo est®intr’nsecamente relacionado con el
conjunto de pasos que tienen a incorporar tanto el mercado como la tecnolog®a, en donde
las empresas tienen la posibilidad de ir aprendiendo y construyendo su base de

conocimiento ~ know how, logrando una mejora continua en la gestiAn del proceso.

Otro tipo de innovaciAn es la InnovaciAn de producto que, de acuerdo con Seng y
Ping (2016), la innovaciAn del producto es el desarrollo de nuevos productos, haciendo
cambios sustanciales en el dise; o de este o utilizando nuevas t9cnicas y medios en los
mYtodos de producciAn actuales. En otras palabras, los productos innovadores se centran
en los mercados existentes para los productos existentes, diferenciando a trav€¥s de
caracter’sticas y funciones que actualmente no se ofrecen (p.774). A su vez Reguia

(2014), menciona que la innovaciAn de producto se divide en:
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InnovaciAn total o radical, es aquella que genera una diferencia significativa en la
elaboraciAn del producto en comparaciAn con los productos anteriores. L a tecnolog®a que

se emplea puede ser completamente nueva o ya existente.

InnovaciAnh progresiva o incremental, se presenta cuando el producto es
sensiblemente mejorado en relaciAn con el anterior, puede tratarse de un producto simple
mejorado (en sus presentaciones o abaratamiento del costo) o bien de un producto
complejo que comprende varios subsistemas tcnicos integrados que puede tener mejoras
parciales de uno de ellos.

L a T eor°a Neocl®ica define el proceso de innovaciAn tecnol Agica como un factor
exAgeno al sistema econAmico, donde la tecnologa es “informaciAn_, es decir que la
innovaciAh tecnolAgica es un proceso que produce informaciAh bas®dose en
informaciAn. Supone que la elaboraciAn de informaciAn |a realizan las instituciones de
investigaciAnh, adem® perciben a la investigaciAn y desarrollo I+D como una actividad

aislada sin que est]influenciada por el mercado compuesta por tres elementos:

La investigaci/h b®ica o fundamental, que consiste en trabajos tedticos o
emp°ricos con objeto de aumentar el grado de conocimientos sobre los fennenos sin que

se persiga una aplicaciAn especfica de los resultados.

La InvestigaciAn aplicada se distingue de la anterior en que s° est®orientada al

logro de un objeto pr@&tico especfico.

El Desarrollo experimental o tecnolAgico consiste en trabajos sistem®icos de
profundizaciZh en los conocimientos existentes derivados de investigaciAh y/o la
experiencia pr®tica, dirigida a la producciZh de nuevos materiales, productos o
dispositivos, al establecimiento de nuevos procesos, sistemas o servicios, 0 a la mejora
sustancial de los ya producidos o implantados_ (OCDE, 1996, p.37; V ence, 1995, p.397).

Los neocl®icos se;alan que la tecnolog®a es un componente dado, que no se
puede controlar su desarrollo y las empresas tienen que adaptarse al ritmo del proceso de

la innovaciZn sin influir en kste.

61



La Teora Evolutiva dice que el cambio tecnolAgico es la base del crecimiento
econAinico. Autores como Nelson & Nelson (2002, p.269) en su art’culo Technology,
institutions, and innovation systens. afirman que ‘desde la perspectiva de la teora
evolucionista, el crecimiento econdmico que hemos experimentado necesita ser
entendido como el resultado de la introducciAh progresiva de nuevas tecnologas que
fueron asociadas con niveles de productividad laboral cada vez m® altos, y de la

habilidad de producir nuevos o mejores bienes y servicios._.

Seglin esta teor’a, la innovaciAh es din®nica, dando como resultado un
crecimiento econAtnico progresivo, lo cual se obtiene con el mejoramiento de la
productividad, debido a que se le da un uso cada vez mejor de las tecnolog®as y as® como

del desarrollo del mismas,

L os teficos evolucionistas, fundamentan su an®isis en las aportaciones de ] oseph
Schumpeter, en las que el equilibrio no existe, a diferencia de la teor°a neocl®ica, ‘la
econom’a capitalista no es ni puede ser estacionaria. Tampoco se expande conforme a un
ritmo uniforme. Est® incesantemente, revolucionada desde dentro por un nuevo esp°ritu
de empresa, es decir, por la introducciAh de nuevas mercanc®as o nuevos mftodos de
producciZh o nuevas posibilidades comerciales en la estructura industrial, tal como existe

en cualquier momento.

Es as® como seglin los evolucionistas, todas las estructuras existentes y todas las
condiciones de vida econ4nica se hallan siempre en un proceso de transformaciAn toda

situaciAn es derribada antes de que haya tenido tiempo de desarrollarse plenamente.

En la sociedad capitalista el progreso econAmico significa derrumbamiento_
(Schumpeter, 1971, p.60). La innovaciAn se comporta igual que la econom®a capitalista,
es decir que no desarrolla de manera uniforme y tampoco es est®ica, porque tiene una
transformaciAn constante.

Para Schumpeter la innovaciAf es una mutaciAh econfmica interna que surge de
las distintas combinaciones de materiales e intereses de los empresarios, ya que, por lo
regular, el productor es quien inicia el cambio econAico. Estas nuevas combinaciones
(innovaciones) son las siguientes:
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¢ LaintroducciAnh de un nuevo bien.

¢ LaintroducciAh de un nuevo mftodo de producciAn.

¢ Laapertura de un nuevo mercado.

¢ La conquista de una nueva fuente de aprovisionamiento de materias primas o de
bienes semi-manufacturados.

¢ La creaciAh de una nueva organizaciAh de cualquier industria, como la de una
posiciAh de monopolio o bien la anulaciAh de una posiciAh de monopolio existente
con anterioridad (1967, p.77).

EnrelaciAn con lainnovaciAn, Skte representa un concepto que va m® all®de sAto
tecnologa, es a trav¥s de la innovaciAh que se logra la reducciAh de costos, la
diferenciaciZn y un incremento en ventas. Pudiera ser que la innovaciAn se diera a trav¥s
de una situaciAh no esperada, pero lo ideal es lograrla a trav¥k de procesos de
investigaciAnh y desarrollo debidamente estructurados. Estos conceptos en su conjunto
permiten impulsar la competitividad entre los participantes que lo integran, como se; ala

Porter (1980, p.46), no sAto es competir, sino, MO se compite.
2.5 Calidad en el Servicio

El tffmino “calidad_ no aparece en un momento histA&ico seg3n Montaudon
(2004, p.25), sino que se trata de un concepto que ha estado entre los hombres por
milenios, pero que surge como una funciAh de la administraciAn, por lo que sostiene que
la calidad no es un producto del siglo XX, como se suele afirmar. Segfn la autora, la
calidad nace cuando el hombre busca satisfacer sus necesidades: tanto materiales, como
las de sobrevivir, las de relacionarse, sus emociones, as® como su necesidad de trascender.
E sta bRRsqueda, sostiene, es la bRsqueda de la calidad del ser humano, lo dem® deriva de

fkta.

2.5.1. ConceptualizaciAn de Calidad en el Servicio

Segl3n la RAE (2017) la calidad es la propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. De tal forma que la calidad en el servicio
adquiere realidad en la percepciAph, considerando esta como un deseo m®& que la

percepciAn, ya que esta Bltima implicar®a un pensamiento y an®isis anterior. De acuerdo
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con los autores Zeithaml y Berry, 1o que los clientes desean en relaciAh con el desempe; 0
del servicio tiene cinco dimensiones las que se describen en |a tabla 6 (segf3n citados por
V ergara, 2014, p.51).

Tabla 6. Dimensiones globales en el desempe; o del servicio.

DimensiAn DefiniciAn
Confiabilidad Significa llevar a cabo la promesa de servicio de una manera
precisa y segura. O bien, significa sostener la promesa de
servicio.
Sensibilidad Es la disposiciAn a ayudar a los clientes y proporcionar un

servicio expedito.

Seguridad Se refiere al conocimiento y cortes’a de los empleados y su
capacidad para inspirar confianza y seguridad.

Empat°a Es la dedicaci/n al cliente, la voluntad de entender las
necesidades exactas del clientey encontrar |a manera correcta de
satisfacerlas.

Tangibilidad
Es la parte visible de la oferta del servicio. Influyen en las
percepciones sobre apariencia de las instalaciones ficas,
equipo, personal y materiales impresos.

Fuente: elaboraciAn propia a partir de Zeithaml & Berry (segl3n citados por V ergara, 2014)

Como se puede observar existe calidad en el servicio cuando el cliente la percibe
de manera tangible, conf°a en obtener los resultados esperados, est®conforme en cuanto
al tiempo de respuesta por parte de su proveedor y se siente seguro con los servicios
brindados, dando como resultado una relaciAh emp®ica proveedor-cliente. El tfrmino de
calidad ha sido ampliamente tratado por diversos estudiosos del tema, tanto en el producto

como en el servicio.

Segl3n Torres (2000, p.56), dada la naturaleza intangible de los servicios, ¥ta
requiere ser definida en tffminos de caractersticas que, aunque no siempre son
observadas por el cliente, le afectan directamente. La informaciAn es particularmente
importante para los ciudadanos, por lo que para evaluar la calidad de la informaciAn en
servicios es necesario contar con un conjunto de atributos que permitan medir y conocer

la percepciAn del cliente sobre dicha calidad.
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Por su parte M¥ndez (2000, p.89) en su art°culo La administraciAn, la calidad
personal y la calidad en el servicio al cliente expresa que la calidad es cumplir con las
expectativas de lo que el cliente necesita con un m°nimo de errores y defectos. Afirma
que, para poder satisfacer las necesidades de los clientes, es importante que en toda la
organizaciAn se trabaje bajo la filosof°a de la calidad. Desde el punto de vista de este
autor, la calidad proporcionar®a las empresas los beneficios importantes mismos que se

enlistan en la tabla 7.

Tabla 7.V entajas de la calidad para las empresas.

Ventajas Resultado
ReducciAn Los costos tienden a reducirse dado que la organizaciAnh tendr®
de costos. menos reprocesos, con ello, las piezas claves que se desechaban

ahora ser® utilizadas, las personas que se dedicaban al reproceso
de dichas piezas ahora se dedicar® a la producciAn, y el tiempo
que le dedicaban a este mismo los podr® utilizar para innovar
nuevos productos o mejorar sus sistemas de producciZn.

DisminuciAn Como consecuencia en la reducciAn de los costos, ocasionado por
enlos el menor uso de materiales, por la reducciAn en los procesos, por
precios. el menor desperdicio y por el menor desgaste humano, la

productividad aumenta considerablemente y el precio del producto
0 servicio puede ser menor.

Presencia en Con una calidad superior, con un precio competitivo, con
el mercado productos innovadores y cada vez m® perfeccionados, el mercado
reconoce la marca creando una confiabilidad hacia los servicios
y/o productos, lo que redunda en una presencia sobresaliente en el

mercado.
Permanencia Como consecuencia de las ventajas antes mencionadas la empresa
en el tiene altas posibilidades de permanecer en el mercado con alta
mercado fidelidad por parte de los consumidores.
GeneraciAn Al mejorar la calidad, con un precio competitivo, con presenciay
de empleos permanencia en el mercado, se pueden generar m®& empleos, que

asuvez demuestren el crecimiento de la organizaciAp, cumpliendo
con los objetivos de esta.

Fuente: elaboraciAn propia a partir de M¥ndez (2000).

En la informaciAn presentada en esta tabla, se observan claramente escalonadas
las ventajas que logra una empresa cuando se encuentra inmersa en la cultura de la
calidad, que van desde la reducciAn de costos y disminuciAn de precios, hasta la presencia
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y permanencia de la empresa permitihdole |a generaciAnh de empleos. Queda claro que
hacer negocios con calidad es un buen negocio, tanto para la empresa, como para los

empleados y la sociedad en general.

Cabe aqu° destacar dos puntos: presencia y permanencia. No basta con que una
empresa busque y logre la presencia si no consigue la permanencia. Tampoco es v®ido
que permanezca si no genera empleos o si resulta no ser amigable con el medio ambiente,
de ah° la idea de que el primer paso hacia la calidad resulte ser una espiral que llevar®a

la empresa a la cima.

Por su parte Juran (2007, p.5), sostiene que la calidad se ramifica en dos
direcciones diferentes pero que llevan a un mismo fin. La primera direcci/n tiene que ver
con las caracter’sticas del producto que satisfacen las necesidades del cliente. Una mayor
calidad capacita a las empresas para: aumentar |a satisfacciAn del cliente, hacer productos
vendibles, ser competitiva, incrementar |la participaciAh en el mercado, proporcionar
ingresos por ventas y obtener buenos precios. Sin embargo, afirma que, generalmente
mayor calidad cuesta m®. La segunda direcciAh en que se basa tiene que ver con la
ausencia de deficiencias, dado que una mayor calidad capacita alas empresas para reducir

errores, reducir reprocesos, reducir la insatisfacciZn del cliente, entre otras.

Continuando con J uran (2008, p.246), en su Manual para Ejecutivos el liderazgo
para la calidad, enfatiza la necesidad de dedicar tiempo a la planeaciAnh de la calidad,
dado que muchas empresas tienen que hacer frente a graves pYrdidas y desechos cuyo
origen radica, principalmente, en las deficiencias en el proceso de planeaciAn de la
calidad, dando como resultado p¥kdida en ventas, costos de la mala calidad (incluyendo
quejas de los clientes con el consecuente descrdito para la empresa) y amenazas para la
sociedad. Delo anterior se desprende |a necesidad de hacer frente a los cambios centrados
sobre una base de calidad que sostenga a la empresa en los tiempos difciles,

estableciendo un nuevo enfoque de la planeaciAn de |a calidad.

Seglin Caza¢ as (2010, p.78), en su investigaciAnh Dise; o de un sisterma de gestiAnh
de la calidad en el proceso de alojamiento en el hotel “Gran Caribe Villa Tortuga_
afirma que en la actualidad los servicios est® ocupando un lugar primordial, asociados a

la innovaciAh que se vive en la sociedad; dichas innovaciones traen como resultado que
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la calidad en el servicio se transforme en un factor competitivo para las organizaciones y
que se utilicen instrumentos que permitan garantizar su gestiAnh e implementaci4n. La
calidad proporciona una visiAn global, que fomenta la mejora continua en las empresas y
el involucramiento de todos sus miembros, centr@®dose en |a satisfacciAn tanto del cliente
interno como externo. En la medida en que est§|comprometido con la calidad el primero,
brindar®esa misma calidad para satisfacer los deseos y necesidades del segundo, de una
forma complementaria donde gana el empleado, el cliente, la empresa y el sistema
econ/mico en forma global, favoreciendo a la empresa e impactando positiva y

amigablemente con el entorno.

Por su parte, Marcelino y Ram°rez (2014, p.24) en el libro AdministraciAn de la
calidad: nuevas perspectivas, sostienen que una empresa es de calidad siempre y cuando
se centre no sAto en agradar a sus clientes, sino tambi%h en mejorar la calidad de vida de
estos; para lograrlo, las empresas comprometidas con la calidad han reorganizado sus

procesos y metodos de trabajo para que ¥ktos est¥h orientados a servir al cliente.

Satisfacer a los clientes demanda una creaciAn continua de productos y servicios
de alta calidad. EI compromiso con la mejora es una capacidad desarrollada en equipo y
desaf°a a los empleados a garantizar que los clientes que van a recibir lo que esperan del
producto. El compromiso con el desarrollo de la empresa y sostenimiento direcciona los

esfuerzos del personal hacia el ¥kito.

Con relaciAn a la calidad, 9kta debe permear a la empresa, se debe respirar la
calidad como una forma de cultura organizacional donde la sientan tanto los clientes
internos como los clientes externos. Cuando una empresa es celosa de la calidad en cada
uno de los servicios que presta, toda la organizaciAn tiene la misma filosof°a, de ah® que
las empresas se esfuercen por ser de calidad como uno de los requisitos para la
permanencia y el ¥kito.

El estado del arte que se ha revisado en extenso, ha demostrado y confirmado que
sigue existiendo la necesidad de an®isis de estas y otras variables que impactan en la
permanencia y/o en su caso antigaedad de las PyMEs, m®&ime cuando trasladamos |os
estudios al entorno local, generan una visiAh amplia de las necesidades que tienen estas

organizaciones para poder “permanecer_ en un mercado globalizado.
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E's menester asimilar o discernir, que el tfrmino permanencia implica dos aspectos

generales: a) permanencia en el tiempo y b) crecimiento econAnico.

L as variables motivaciAn laboral, liderazgo del gerente, innovaciAn tecnolAgica y
calidad en el servicio, hasta cierto punto son escasamente variables m°nimas de estudio,
pues existen otras m® que pueden enriquecerlo, sin embargo, para efecto de presentar un
an®isis de calidad y no de cantidad, se propone analizar solo estas cuatro variables al
considerarlas dentro del contexto tratado, las que representan una oportunidad de
encontrar una respuesta apropiada al planteamiento del problema.

L os estudios que se han planteado en este documento denotan que a pesar de que
ya han utilizado estas variables, no presentan un estudio etnogr®ico de la regiAn de
Sonora, dando oportunidad a que este documento contribuya a contextualizar |a situaciAn
de las PyMEs en la localidad y genere propuestas o soluciones a los micro, peque; 0s y

medianos empresarios. A cepciAn

En base a lo revisado en el estado del arte, sobre la tem®ica tratada en este
proyecto, mismo en que se aprecia la abundancia de estudios y teor®as de cada una de las
variables, se pone de manifiesto, adem®, que las variables consideradas para este
proyecto est® relacionadas entre s° e impactan positivamente en el desarrollo y

permanencia de las PyMEs.
2.6 Modelo de Relaciones y de HipAesis

En este apartado se presenta la relaciAnh estructural entre la hipAtesis y lo
encontrado a trav¥k la revisiAn de la literatura sobre los estudios de la problem®ica
abordada. Como se ha mencionado anteriormente en el entorno econAinico actual el
per°odo de vida de las empresas se ha vuelto m® reducido. A continuaciAn, en la tabla 8

se presenta relaciAn estructural entre la hipAesis y el marco teAtico desarrollado.
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Tabla 8. RelaciAn estructural HipAtesis-Marco T e/ico.

Postulado

L a empresa es una colecciAn de recursos y la forma de emplear y disponer
de esa colecciAn de recursos, y sus diferentes usos en el curso del tiempo, se
determina por decisiones administrativas.

Teora
Teor%a de los recursos de Penrose (1959)

Variables Variable
Independientes Dependiente
Referencia en MotivaciZn Liderazgo  InnovaciAh Calidaden  Permanencia
L aboral del Gerente TecnolAgica el Servicio delas PyMEs
Lafuente y Y agae, 1989; Tirado et al., 1995; CamisAn 1997 y
2001 An@isis Estrat¥gico para el Desarrollo de las MIPyMe, X X X X
Colima, 2008
Domenge y Belausteguigoitia (2010) InvestigaciAh denominada
Nuevas PyMEs: problemas y recomendaciones. DirecciAn X X
Estrat€gica
Pi¢ Ah, Guti9rez-Diez y Sapifh (2015) en su investigaciAn
GestiAn de conocimiento en PyME del sector servicios en la X X

ciudad de Chihuahua
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Teora
Teor%a de los recursos de Penrose (1959)

Postulado

L a empresa es una colecciAn de recursos y la forma de emplear y disponer
de esa colecciAn de recursos, y sus diferentes usos en el curso del tiempo, se
determina por decisiones administrativas.

R eferencia en

Variable
Dependiente

Variables
Independientes

MotivaciZn Liderazgo  InnovaciAh Calidaden  Permanencia
L aboral del Gerente TecnolAgica el Servicio delas PyMEs

RamPrez, Abreu y Badii (2008), en su investigaciAn intitulada "La
motivaciAn laboral, factor fundamental para el logro de objetivos
organizacionales: Caso empresa manufacturera de tuber®a de X X
acero_.
FAEDPY ME, An@®isis de las MIPyMEs, de 17 pa°ses
iberoamericanos incluyendo a M¥kico, con el objetivo de conocer X X X X
la situaciAn de estas (2011)
Villapalos (2012) en el libro La InnovaciAn Factor Clave parala X X
Competitividad
Nelson & Nelson (2002) art°culo T echnology, institutions, and X X
innovation systems.
M¥hdez (2000) L a administraciAp, |a calidad personal y la calidad X X X

en el servicio al cliente
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Postulado

L a empresa es una colecciAn de recursos y la forma de emplear y disponer
de esa colecciAn de recursos, y sus diferentes usos en el curso del tiempo, se
determina por decisiones administrativas.

Teora
Teor%a de los recursos de Penrose (1959)

Variables Variable
Independientes Dependiente

R eferencia en Motivaci/h  Liderazgo  Innovaci4h Calidaden  Permanencia

L aboral del Gerente TecnolAgica el Servicio delas PyMEs
Juran (2008, p®&.246), en su Manual para Ejecutivos el liderazgo X X X
para la calidad
Caza; as-Rivero, Gonz®ez-Gonz®ez y Gonz®ez-Sol®(2011)
investigaciAn Dise; o de un sistema de gestiAh de la calidad en el X X
proceso de
alojamiento en el hotel "Gran Caribe Villa Tortuga_
Marcelino y Ram°rez (2014), en su libro, AdministraciAn de la X X

calidad: nuevas perspectivas.

Fuente: elaboraciAn Propia en base a la informaciAh presentada en el marco te4ico
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2.7 Modelo Gr@®&ico Propuesto

La permanencia de las PyMEs del sector servicios de hoteles y restaurantes, se
estudiar® (cAmo se menciondj, por medio de la gestiAh de variables internas de la
empresa. Estas variables desde el enfoque propuesto son la motivaciAh laboral como
factor importante para la organizaciAn, el liderazgo ejercido por los gerentes, la
innovaciAn tecnolAgica aplicada a los procesos dentro de la empresa y la filosof°a de

calidad establecida por la empresa.

L o anterior considerando el tipo de empresa que se estudia, as® como el contexto

espec°fico donde se desarrollan.

Para una mayor claridad a continuaciAn en la figura 8 se muestra |a relaciAn entre

estas variables:

Figura 8. Modelo gr®&ico propuesto.

INDEPENDIENTES

VARIABLES ‘ VARIABLE

Laboral 5

' Pﬂmmcin
PN - - SR
Gerente del

‘ X; Motivacién

X; Innovacion de hoteles y
Tecnologica en restaurantes del
Procesos municipio de
Navojoa
X; Calidad en el Rue

Fuente: elaboraciAnh propia, en base a la revisiAh de la literatura.

Rodr°guez (2006, p®.36), se; ala que en M¥kico de cada doscientas empresas que
inician actividades sAto cuarenta (el 20%), llegan cumplir dos a¢ os de vida. dCu® es la

situaciAh del 80% de las empresas restantes? 6Quf sucede con los conceptos de
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motivaciAn laboral, liderazgo del gerente, innovaciAn tecnolAgicay calidad en el servicio

en las empresas exitosas (20%) y no exitosas (80%)

Es necesario implementar los conceptos mencionados anteriormente, pero no de
forma aislada sino de una forma integral, para que d¥ como resultado un desarrollo
armAnico de la empresa, que la lleve a generar utilidades a sus accionistas, cumpliendo
con las expectativas de sus clientes y sus empleados y cuidando del medio ambiente en

el que se desempe; a.
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Cap°tulo 3. Dise; o de la InvestigaciAn y E studio de Campo

Introduccidn

En este captulo se describen los aspectos relacionados con el dise;o de la
investigaciAn utilizada. Danniels (como se citen Ato, L Apez & Benavente, 2013), define
el dise;o de investigaciAh como un plan que proporciona una estructura para integrar
todos los elementos de un estudio emp°rico de modo que los resultados sean cre’bles,

libres de sesgo y generalizables (p. 1038).

Atendiendo a las consideraciones anteriores en este apartado se expone el dise; 0
de lainvestigaciAn, el tipo de investigaciAp, la unidad de an®isis, las hip/esis, el dise; 0
de la muestra, el desarrollo del instrumento de mediciAh, el modelo y las variables
operacionales, la prueba preliminar, as® como los resultados que se obtuvieron para
mostrar la validez y confiabilidad de la prueba piloto y los procedimientos estad’sticos
propuestos para el proyecto.

Con el modelo propuesto, se reuniA; analiz/&y procesAla informaciAn referente a
la problem®ica que investigada, a fin de garantizar la calidad de la informaciAn,
obteniendo conclusiones efectivas y que permitan conocer las variables significativas que
impactan en la permanencia de las PyMEs del sector servicios de hoteles y restaurantes

del Municipio de Navojoa, Sonora.
3.1 Tipoy dise; o de la investigaciAn

La presente investigaciAh fue cuantitativa y no experimental porque no se
manipularon las variables consideradas para su an®isis, sino que se abordaron a los
sujetos ‘gerentes_ de las PyMEs sin manipular de alguna manera sus comportamientos,
de corte transversal porque se realizAEtomando informaciZh en un punto determinado en
el tiempo, de tipo descriptivo correlacional-causal dado que se describieron las variables
que impactaron en la permanencia de las PyME s (objeto de estudio) y se midieron estas
variables estableciendo as°® la correlaciAnh que existe entre ellas (Hern®dez, et al., 2010,
p®.65). Es importante hacer menciAn que el estudio fue descriptivo y exploratorio, ya

que en primer lugar lo que se busc/&fue describir |a situaciAn o situaciones que enfrentan
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diariamente este tipo de empresas para sobrevivir en el mercado. Por ende, se buscAmedir
como los factores MotivaciAn Laboral (X 1), el Liderazgo del Gerente (X 2), la InnovaciAn
TecnolAgica en Procesos (X 3) y la Calidad en el Servicio (X 4), tienen una relaciAh con la
Permanencia de estas empresas en el sector servicios (Y ), y claro, tener la oportunidad de

dar respuesta a las interrogantes planteadas, y comprobar las hipAesis de investigaciAn.
3.2 T¥knica de investigaciAn

Las tfcnicas utilizadas en el estudio fueron: a) la investigaci/h documental
mediante |a bisqueda de informaciAn bibliogr®ica a trav¥k de bibliotecas, base de datos,
libros, art°culos cientficos y b) la tdcnica de campo (esta Rltima a trav¥s de la aplicaciAn
de una encuesta aplicada los gerentes de las PyMEs), lo que permiti&recoger de forma
organizada los indicadores de las variables X1, X2, X3, X4, de una muestra de casos

representativa de la poblaciAn, respectoalay.
3.3 Planteamiento de HipAesis

El planteamiento de |a hipAesis para |a presente investigaciAn es:

"Los factores organizacionales como la MotivaciAh Laboral, el Liderazgo del Gerente,
la InnovaciAh TecnolAgica en Procesos y la Calidad en el Servicio impactan en la
permanencia de las Peque;as y Medianas Empresas del sector servicios de hoteles y

restaurantes del Municipio de Navojoa, Sonora_.

Las hipAtesis de trabajo derivadas de la hipAtesis general, que dirigen la presente

investigaci/Ah son:

H1. La MotivaciAn Laboral como factor organizacional incide en la permanencia de las
pequesas y medianas empresas del sector servicios de hoteles y restaurantes del

municipio de Navojoa, Sonora.

Ha. El Liderazgo del Gerente como factor organizacional incide en la permanencia de las
pequesas y medianas empresas del sector servicios de hoteles y restaurantes del

municipio de Navojoa, Sonora.
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Hs. La InnovaciAnh TecnolAgica en Procesos como factor organizacional incide en la
permanencia de las peque;as y medianas empresas del sector servicios de hoteles y

restaurantes del municipio de Navojoa, Sonora.

Has. La Calidad en el Servicio como factor organizacional incide en la permanencia de las
peque;as y medianas empresas del sector servicios de hoteles y restaurantes del

municipio de Navojoa, Sonora.

Cada una de las variables, representa un factor importante en [a Permanencia de
las PyMEs de |a poblaciAh de este estudio.

3.3.1 RelaciAn Causay Efecto

El modelo para este estudio, estudio de acuerdo con las hip&esis planteadas,
define las participaciones directas de las variables independientes X 1, X2, X3y X4, ya

definidas con anterioridad (ver figura 4) sobre la variable dependiente Y .

La siguiente es la ecuaciAn de regresiAnh que se propone para esta investigaciAn y
est®en funciAn de coeficientes ($1, §2, $3, $4), cada uno de estos coeficientes implica una

hipAtesis
Y= §ot §1X1+ §2X2o + §3X3 + §aXg +

$0 = Constante del modelo

$1U $4 = Betas del modelo

Y = Permanencia

X 1= MotivaciAn Laboral

X2 = Liderazgo del Gerente

X3 = InnovaciAn T ecnol Agica en Procesos
X4 = Calidad en el servicio

= Error o variable aleatoria

Empero, para el caso del an®isis de cada una de las variables X 10 X4, se considera
laindividualidad de las variables para determinar si estas impactan en lavariable Y . Para tal

efecto se propone el an®isis de |a siguiente manera:
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H1X1.- Se comprobar®que existe una relaciAn positiva entre las variables X1 ~ Y, mediante

la aplicaciAn de la ecuaciAn 1.

EcuaciAn 1:
Y =¢o+ §1X1+
H2X 2.- Se comprobar®que existe una relaciAn positiva entre las variables X, ~ Y, mediante
la aplicaciAn de la ecuaciAn 2.
EcuaciAn 2:
Y =$0+ §2Xo +
H3X3.- Se comprobar®que existe una relaciAn positiva entre las variables X3 ~ Y, mediante
la aplicaciAn de la ecuaciAn 3.
EcuaciAn 3:
Y =$0+ §3X3+
Ha4X 4.- Se comprobar®que existe una relaciAn positiva entre las variables X4~ Y, mediante
la aplicaciAn de la ecuaciAn 4.
EcuaciAn 4:

Y =0+ §4X 4+

3.4 PoblaciAnh, Marco Muestral y Muestra

Teniendo en cuenta los objetivos y el enfoque esta investigaciAnh se determin/k
como unidad de an®isis los establecimientos de hospedaje temporal que incluyen a
hoteles y moteles y los establecimientos de alimentos y bebidas, espec®ficamente los que
prestan el servicio de restaurantes de consumo inmediato ya sea fuera o dentro de la
empresa que comprende de comida, bares y cafeteras ubicadas en el municipio de
Navojoa Sonora, con una cantidad de entre 11 y 50 empleados, cuya caracter’stica
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respecto al tiempo de permanencia en el mercado de estas unidades econAmnicas fue

mayor o igual a cinco a; os.

Debido al contexto temporal del estudio se decidiZdeterminar el universo de las
cifras obtenidas del DENUE actualizadas al 2016, el cual mostrZla ubicaciAp, actividad
econmica y tama; o de los negocios activos en el territorio nacional, dando un total de
32 PyMEs objeto de estudio.

Al aplicar adem® el criterio de inclusiAp, antigeedad igual o mayor a cinco a; os,
la poblaciAh quedAconformada por un total de 24 PyMEss del sector servicios de hoteles
y restaurantes ubicadas en el municipio de Navojoa, Sonora mismas que cumplen con
todos los criterios establecidos. En este contexto, [3nicamente 2 son catalogadas como

Medianas empresas y 22 como Peque; as empresas.

3.4.1 Tama; o dela Muestra

Para la investigaciAh se requiri/E la selecciAh de dos muestras una para la
aplicaciAh y depuraciAn del instrumento piloto y otra para la aplicaciAn del instrumento
definitivo. En la aplicaciAnh del instrumento piloto se determin/ por conveniencia la

cantidad de 20 PyMEs del sector servicios ya citado.

Posteriormente se procediZa |la determinaciAf de |a muestra para la aplicaciAn del
instrumento definitivo. La muestra se define como el tama; o del grupo objeto de estudio
y al calcularla se debe tener en cuenta no sAto el nBmero de sujetos sin que adem® esta
debe ser representativa de la poblaciAh a la que se van a extrapolar los resultados
(Morales, 2012, p.2).

E ste mismo autor se¢ ala que en la pr®&tica para estudios de ciencias sociales se
consideran correctos los siguientes criterios para calcular la muestra en funciAnh del
tama¢ o de la poblaciAg:

a) El nivel de confianza o riesgo que se acepta de equivocarse al presentar los resultados
del estudio. z = Valor de z es el correspondiente al nivel de confianza; un nivel de
confianza del 95% (tambi¥h se expresa as®. = .05) corresponde a z =1.96 sigmas o

errores t°picos.
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b) La varianza (o diversidad de opiniones) estimada en la poblaciAn. V arianza de la
poblaciAn es igual a pg, donde p = proporciAh de respuestas en una categor’ay q =
proporciAh de repuestas en la otra categor®a. E sta suposiciAh se apoya en la hipAtesis
de que en la poblaciAh hay la m®&ima diversidad posible: un 50% va a decir que s°y
otro 50% va a decir que no, de esta manera valor de pq = .25 es v®ido para calcular
el tama; o de la muestra aun cuando las preguntas no sean dicotAmicas.

¢) El margen de error que estamos dispuestos a consentir, es decir se considera que el
100% de la poblaciAh no necesariamente va a responder igual por lo que se debe
considerar una oscilaciAh en la muestra. E rror muestral = e no debe ser superior a .05
(5%) para que los resultados sean realmente informativos y Rtiles (Morales 2012, p.4-
7).

Atendiendo las consideraciones anteriores para la estimaciAn de la proporci/Anh de
empresas que cumplen con los criterios establecidos y siendo la poblaciAnh objeto de

estudio de 24 empresas, |a muestra se obtuvo a partir de la siguiente expresiAg:

E cuaciZn 1. C®culo del tama; o de la muestra

o 1@?2—*}2&'&2{%
SRR E 3R (R AF AT
Donde
N = Tama;o del universo/PoblaciAh = 24 PyMEs del sector servicios
n=  Muestra= 23 PyMEs
p=  Probabilidad de ocurrencia

e= E rror m®&imo de estimaciAh 4 %
Z = Intervalo de confianza = 95%

g=  Nivel de Heterogeneidad = 50% /1-p (p = q = 0.5)
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El tama; 0 de muestra resulta ser de 23 empresas.

3.5 ElaboraciAn del instrumento

E | presente estudio se centra los factores motivaciAn laboral, liderazgo del gerente,
innovaciAn tecnolAgica y calidad en el servicio, como predictores de la permanencia de
las PyMEs y se enfoca desde una perspectiva cuantitativa, obteniendo los datos a trav¥ks
de la aplicaciAn de una encuesta, donde se utilizAla escala de Likert, con valores entre 5
con una interpretaciZh de "Totalmente de acuerdo_, y 1 con una interpretaciAh de "En

total desacuerdo .

En funciAnh de la revisiZh de la literatura sobre las variables se procediZ£a la
elaboraciAn del instrumento (ver anexo II) el cual se conform/por 34 °tems, estructurado

en tres secciones:

SecciAn . Perfil del encuestado. Conformada por cinco °tems sobre |os siguientes

aspectos: antigaedad en la empresa, antigaedad en el puesto, g¥hero, escolaridad y edad.

SecciAn II. Perfil de la empresa. Conformada por cuatro °tems sobre el tipo de
servicios que ofrece, antigaedad de la empresa, cantidad de empleados y porcentaje de

incremento en ventas durante los Bltimos cuatro a; os.

SecciAn III. Cuestionamientos sobre las variables objeto de estudio iniciando con
las variables independientes en el siguiente orden: 1) motivaciAn laboral, 2) liderazgo del
gerente, 3) innovaciAn tecnolAgica en procesos y 4) calidad en el servicio, para finalizar
con la variable dependiente permanencia de las PyMEs, cada una de ellas representada

por seis °tems.
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En la construcciAn del instrumento de mediciAh se consideraron los siguientes
aportes teAticos: para la variable motivaciAn laboral esta investigaciAh se apoya en la
teor’a de Herzberg (como se citZen Ram°rez, Abreu y Badii, 2008), denominada T eor°a
de la MotivaciAn e Higiene; en cuanto a la variable liderazgo del gerente se consideraron

las teor®as de Liderazgo Transaccional y Liderazgo Transformacional (Bass, 1985, p.22);

L a variable innovaciAn tecnol Agica tom/&como base la definiciAh del Manual de
Oslo (OrganizaciAh para la CooperaciAh y el Desarrollo EconAmico, 2005, p.35),
consider®dose para este estudio para el estudio la innovaciAn procesos y la calidad en el
servicio, se consider/el enfoque establecido por M¥ndez (2000, p®.89) el cual afirma
que la calidad es cumplir con las expectativas de los clientes para lo cual es importante

que en toda la organizaciAnh se trabaje bajo la filosof°a de la calidad.

Tambi9h se incluyeron los aportes dados en diferentes instrumentos de medici/An
por ser medidas objetivas y estandarizadas, lo que da una idea de validez y confiabilidad.
Dentro de estos, se puede mencionar el instrumento consultado para la variable de
liderazgo mejor conocido como Multifactor L eadership Questionnaire (ML Q), Forma 5X
Corta, desarrollado por los autores Bass y Avolio (2000), adaptado al contexto

organizacional chileno por Vegay Zavala (2014).

De igual manera se consideraron los aportes de la "Encuesta Sobre InnovaciZh
TecnolAgica en las Empresas 2004 _, creada por el Instituto Nacional de Estad®stica de
Espasa (INE), citada por Vega (2008), basada en los criterios establecidos por la
OrganizaciAn para la CooperaciAn y el Desarrollo Econdimico (OCDE), en el Manual de
Oslo (OCDE, 2005).

La RAE (2017), define el tffmino de permanencia como: firmeza, constancia,
perseverancia, estabilidad e inmutabilidad. Al aplicar este tffmino en las empresas, se
alude al nacimiento o existencia de estas y la sobrevivencia en el tiempo, hasta cierto
punto, la permanencia es un sinZhimo o criterio de $kito (Zapata, et. al. 2015, p. 25). Con
lo expuesto, se considera la variable dependiente, Permanencia de las Pymes relacionada

con aspectos como: a) su antigaedad y b) su desarrollo econAmnico.
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Acorde alarevisiAn del estado del arte con respecto a las variables consideradas,

se desarroll £una matriz de variables de investigaciAn e indicadores (ver tabla 6), donde

se exponen las variables: motivaciAh laboral, liderazgo del gerente, innovaciAn

tecnolAgica y calidad en el servicio como variables independientes de la investigaciAnh

para medir |a variable dependiente permanencia de las PyMEs.

El concepto de desarrollo y competitividad es una constante dentro del estudio en

esta investigaciAh como parte fundamental para el logro de permanenciay para crear los

indicadores que permite alcanzar los objetivos, y medir el instrumento. En la tabla 9 se

muestran las variables con los indicadores y los °tems que corresponden a cada uno de

ellos.

Tabla 9. V ariables, indicadores e °tems.

: . Unidad De
Variable Naturaleza Indicador M edici/
X 1 MotivaciAh Cuantitativa y Controles de calidad °tem 1.1
laboral continua
E strategias de mejora tem 1.2
continua %tem 1.3
e °tem 1.4
Certificaciones
°tem 1.5
°tem 1.6
X2 Liderazgo del Cuantitativa y Compromiso °tem 2.1
Gerente continua Respeto oterm 2.2
CooperaciAn °tem 2.3
A utoridad °tem 2.4
Identidad °tem 2.5
°tem 2.6
X 3 InnovaciAn Cuantitativay E quipo de vanguardia °tem 3.1
TecnolAgica continua
Software especializado  °tem 3.2
Conectividad otem 3.3
ComunicaciAn
InformaciAn °tem 3.4
°tem 3.5
°tem 3.6
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Unidad De

Variable Naturaleza Indicador M edici/
X4 Cuantitativa y Controles de calidad o%term 4.1
Calidad en el continua
servicio E strategias de mejora ‘tem 4.2
continua tem 4.3
Certificaciones tem4.4
%tem 4.5
°%tem 4.6
Y Cuantitativa y V entas °tem 5.1
Permanencia continua .
de las PyMESs Productividad %temn 5.2
Crecimiento %tem 5.3
InnovaciAn otem 5.4
Calidad oterm 5.5
°%tem 5.6

Fuente: elaboraciAn propia.

Siendo las PyMEs del sector servicios de hoteles y restaurantes del Municipio de
Navojoa Sonora, con una antigaedad igual o mayor a cinco a;os la unidad objeto de
estudio, se aplic&la encuesta a los due; os o gerentes de estas empresas, por considerar
que estas personas desarrollan funciones tales que les permiten tener una visiAh clara

sobre las variables analizadas.

3.6 M ftodos de An®isis

El an®isis de la informaciAn se realizAEmediante el siguiente procedimiento: el
primer paso fue la codificaciZh de los °tems y su tabulaciZh mediante la creaciAh de un
archivo Excel. A continuaciAn, para el an@®isis estad’stico, se empleel programa SPSS
para Windows (Statistical Package for Social Sciences) en su versiAh 22.0 para realizar

las pruebas de fiabilidad y el an®isis factorial exploratorio. En el siguiente cap°tulo se

muestra a detalle los resultados
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Cap°tulo 4. Resultados del And®isis de R egresiAn

E ste captulo hace referencia a los diversos an®isis realizados a los datos con que
se cuenta. Se hace referencia al an®isis de la muestra, los resultados de la aplicaciAnh de
la prueba piloto, el an®isis descriptivo y el estudio exploratorio de los datos. Se detalla
el an®isis tfcnico de los instrumentos: fiabilidad, an®isis de °tems y an®isis factorial
exploratorio. Se explica el modelo de ecuaciones estructurales y se hace alusiAnh a la
validaciAh emp°rica del modelo. Finalmente, se exponen las conclusiones a las que se
llega en base a los resultados obtenidos mediante el procesamiento estad’stico de los

datos.
4.1 Prueba Piloto

En este apartado se muestra el procedimiento y resultado de la aplicaciAn de la
prueba piloto. SeglRn Hern®dez, et al. (2010, p®. 210), esta fase consiste en “administrar
el instrumento a una peque; a muestra para probar su pertinencia y eficacia (incluyendo
instrucciones), as® como las condiciones de la aplicaci/h y los procedimientos
involucrados. A partir de esta prueba se calculan la confiabilidad y la validez iniciales del

instrumento_.

Es as® como una vez terminado el instrumento, se realiz&una prueba piloto,
mediante |a aplicaciAn aleatoria de 20 encuestas (sin tomar el total de la muestra), con el
objetivo de hacer mejoras, tanto en el formato y contenido como en la claridad de la

redacciAn.

Para esta prueba se pidiZa 20 gerentes de diferentes PyMEs del sector servicios,
que contestaran la encuesta explic®doles que se trataba de una prueba piloto, se les
entreg/la encuesta personalmente mencionando el objetivo del estudio y la importancia
de su participaciAh. Una vez recopilada toda |a informaciAn fue efectuada la codificaciAn
y tabulaciAn de los datos y se procediZ&a su an®isis utilizando el paquete estad’tico
SPSSv22 para probar su confiabilidad. E n este sentido Hern®dez et al., (2010), menciona
que todo instrumento de mediciAn o de recolecciAnh de datos debe reunir tres requisitos

esenciales: confiabilidad, validez y objetividad (p. 200).
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Para determinar la confiabilidad del instrumento de mediciAn se utiliz&la medida
de consistencia interna “coeficiente alfa Cronbach_, la cual puede tomar valores entre O
y 1, donde: O significa confiabilidad nulay 1 representa confiabilidad total. L os resultados
se muestran en la tabla 10.

Tabla 10. Resultados de Alfa de Cronbach de |a prueba piloto.

NBmero
Constructo Alifs de
Cronbach ( )
elementos
X1 MotivaciAn L aboral 0.737 6
X2 Liderazgo del Gerente 0.850 6
X 3 InnovaciAn tecnol Agica en procesos 0.678 6
X4 Calidad en el servicio 0.612 6
Y Permanencia de las PyMEs 0.739 6

Fuente: elaboraciAnh propia en funciAh de datos obtenidos en SPSS-v22.

En cuanto a los coeficientes, aunque no hay una regla especfica, su interpretaci/An
se puede decir ~ de manera general ~ que i se obtiene 0.25, esto indica baja confiabilidad;
si el resultado es 0.50, la confiabilidad es media o regular; si supera el 0.70 es aceptable
y si es mayor a 0.90 es elevada (Oviedo & Campo, 2005).

Se observa que existe una  cuya confiabilidad para las variables X1, X2, Y, se
considera satisfactoria pues |os resultados de estas superan [o m°nimo aceptable ya citado;
en cambio, las secciones de las variables X 3, X 4 pueden ser perfectibles, situaciAh que se
corresponde con la observada en la verificaciAnh de la validez de los constructos (v¥pse

anexo I).

En consecuencia, de |a prueba piloto, se realizaron las modificaciones pertinentes
de acuerdo con lo observado y se determin/a confiabilidad del instrumento de mediciAn
por medio de la medida de consistencia interna “coeficiente alfa Cronbach_, cuyos

resultados se muestran a continuaciAh en la tabla 11.

Tabla 11. Resultados de Alfa de Cronbach

Constructo Alfa de NBmero de
Cronbach () elementos
X 1 MotivaciAn L aboral 737 6
X2 Liderazgo del Gerente .850 6
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X 3 InnovaciAn tecnol Agica en procesos .725 5
X4 Calidad en el servicio .705 3
Y Permanencia de las PyMEs .739 6

Fuente: elaboraciAn propia en funciZh de datos obtenidos en SPSS-v22.

Una vez realizada las modificaciones al instrumento en funci4h de los datos
previos, los resultados mostrados en la tabla 11 reflejan una confiabilidad satisfactoria
para todas las variables, tanto las independientes X 1, X2, X3y X4, como para la variable

dependiente Y, cumpliendo el supuesto de |a validez de constructo (v¥ase anexo II).
4.2 Resultados finales

Con la elaboraciAh del an®isis de consistencia interna de cada constructo, se
realizaron las pruebas estad’sticas con la finalidad de obtener un modelo con la validez y
confiabilidad suficiente para reunir, analizar, procesar y garantizar la informaci/Zh
referente a la problem®ica que se investiga. Estos an®isis estad®sticos permitieron
visualizar la operacionalizaciAn de las variables y obtener conclusiones efectivas que para
conocer si las variables incluidas en las hipAesis de estudio son significativas e impactan
en la permanencia de las PyMEs locales.

4.2.1 E stad®tica Descriptiva

A trav¥k de la estadstica descriptiva se detalla el procedimiento utilizado para el
an®isis de los factores o variables consideradas en el estudio. Se muestran adem®
aspectos y resultados relevantes que contribuyen a comprender cada una de las
conclusiones a las que se lleg/&a trav¥s de esta investigaciAph, y que se expondr®@
posteriormente.

Una vez aplicada la encuesta a los gerentes de las 23 PyMEs consideradas en el
estudio, se pudo constatar la veracidad de las respuestas, obteniendo en ocasiones
informaciAf importante en cuanto a problem®icas que enfrentan y estrategias aplicadas

por las organizaciones.

La aplicaciAn de la encuesta se llevAEa cabo durante los meses de octubre y
noviembre de 2017. Una vez obtenidos los datos se tabularon para proceder al an®isis

estadstico. En la primera parte de la encuesta se realizan preguntas referentes al perfil
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del encuestador. Posteriormente se muestran los resultados de la secciAh que hace
referencia al perfil de la empresa:

En la figura 9 se presentan los resultados de los datos obtenidos en cuanto a la

antigaedad del gerente en la empresa.

Figura 9. Antigaedad en la empresa:

Antiguedad en la Empresa

® 1-10

= 11-20

m 21-30
>30

Fuente: elaboraciAnh propia de acuerdo con |os resultados obtenidos en la
encuesta

Como se puede observar el 57% de los gerentes tienen una antigaedad de entre
uno a diez a; os, siguiendo el 29% con una antigaedad de entre 11 a 20 a; 0s y sAto un 9%
y un 5%, tienen una antigaedad de entre 21 y 30 a;os y de 30 a;os en adelante

respectivamente.

En la figura 10 se muestran los resultados de los datos sobre |a antigaedad en el

puesto como gerente.

Figura 10. Antigaedad del gerente en el puesto en |la empresa.
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Antiguiedad en el Puesto

0%

m 1-10
m 11-20
= 21-30
m>30

Fuente: elaboraci/Ah propia de acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta

L os resultados demuestran que el 71% de los encuestados tienen entre 1y 10 a; 0s
de antigaedad en el puesto como gerentes, con una proporciAh mucho menor un 19% de
11 a 20 a;os, mientras que solo el 10% tienen en el puesto m®& de 20 a;os, rebasar
ninguno el lapso de 30 a; os.

En cuanto al g¥hero de los encuestados estos se presentan en la figura 11 siendo
en una mayor parte un 62% del g9hero femenino y 38% del g¥hero masculino.

Figura 11. G¥nero de los gerentes encuestados:

Género

m Femenino

B Masculino

Fuente: elaboraci/Ah propia de acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta
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Tambi%h se obtuvieron datos en cuanto a la escolaridad de los gerentes los cuales
se presentan a continuaciAn en la figura 12.

Figura 12. Escolaridad de los gerentes:

Escolaridad

m Basica
m Media Superior

M Universidad

Fuente: ElaboraciAnh propia de acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta

El 67% de los gerentes de las PyMEs que fueron encuestados tiene estudios
universitarios, el 28% concluy/la educaciAh media superior y solamente el 5% tiene
escolaridad b®ica. En la figura 13 se presentan los datos de |a edad de los gerentes
encuestados.

Figura 13. Edad de los gerentes encuestados.

Edad

™ 20-30
m31-35
W 36-40
1 41-45
m>46

Fuente; elaboraciAn propia de acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta.
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L a segunda secciAh de |a encuesta se dedicAa |a obtenciAn de datos sobre el perfil
de la empresa, con el objetivo de verificar si estas cumplen con los criterios de inclusiAn
en cuanto a antigaedad, nBmero de empleados y el incremento en ventas, o que es un
requisito indispensable para su permanencia.

De lo anterior se comprob/ que efectivamente las empresas incluidas en la
muestra cumplen con estos criterios siendo de mayor relevancia el incremento en
porcentaje de ventas que, aunque ha disminuido en el RBltimo a; 0, de un 13% a un 9.4%
se han mantenido en su desarrollo.

4.2.2 An®isis de RegresiAn L ineal/MRltiple

El modelo para este estudio, estudio de acuerdo a las hipAesis planteadas, define
las participaciones directas de las variables independientes X 1, X 2, X3, y X 4 ya definidas

con anterioridad sobre la variable dependiente Y .

EcuaciAn 1:

Y = $ot $1X 1+ $2X2 + $3X3 + $aX 4 +

$0 = Constante del modelo
$1U $4 = Betas del modelo
Y = Permanencia de las PyMEs
X1 = MotivaciAn L aboral
X2 = Liderazgo del Gerente
X3 = InnovaciAn T ecnol Agica
X4 = Calidad en el Servicio
= Error o variable aleatoria

L os resultados obtenidos mediante el empleo del SPSS v. 22, con un nivel de
confianza especificada, en este caso del 95% y un margen de error de 5%, se muestran en

la tabla 12 dAnde se especifica a detalle los resultados de |a regresiAn mi3tiple.

Tabla 11. Resumen del modelo.

Estadisticos de cambio

R cuadrado  Error tip. de Cambio en R Sig. Cambio  Durbin-
Modelo R Rcuadrado corregida la estimacién  cuadrado  CambioenF  gll gl2 enF Watson
1 7442 554 532 .26009 .554 26.051 /| 21 .000
2 .819° 671 .638 22873 118 7.153 1 20 .015 2.412

a. Variables predictoras: (Constante), Motivacion
b. Variables predictoras: (Constante). Motivacion. Innov. Tec
c. Variable dependiente: Permanencia
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Fuente: elaboraci/An propia a partir de datos obtenidos de SPSS v.22

En los resultados del resumen, se generaron dos modelos; en el primero,
Bnicamente se relaciona |a variable independiente X 1 (motivaciAn laboral) con lavariable
dependiente Y (permanencia de las PyMEs), mientras que, en el segundo modelo, las
variables independientes X 1 (motivaciAn laboral) y X 3 (innovaciAh tecnol Agica) presentan
una mayor relaciAh con Y (permanencia de las PyMEs), dejando en claro que el Bnico
modelo que se valida es el segundo, dejando por fuera al primero. En este sentido, el
Coeficiente de CorrelaciZh MRItiple al Cuadrado R%=.671 demuestra una proporci/h de
67.1% lo que explica la variabilidad de la permanencia de las PyMEs, misma que es
expuesta por las variables independientes introducidas al modelo de regresiAn, siendo:

motivaciAn laboral, liderazgo del gerente, innovaciAn tecnolAgicay calidad en el servicio.

Continuando con el an®isis, el Coeficiente de DeterminaciAh MRItiple A justado
R? corregida =.638 o en tffminos porcentuales a 63.80%, muestra la variaci4h de la
variable dependiente Y (Permanencia de las PyMEs), considerando el nBmero de casos y

variables incluidas en el modelo, mismas que ya se citaron.

Por ende, |a tabla 13 resume los resultados de |a ecuaciAn de regresiAn y tiene que
ver con los niveles de la variable dependiente en funciAh de las variables independientes.
Es decir, los coeficientes tipificados Beta (§) obtenidos en la ecuaciAh de regresi/n
mBltiple muestran la contribuciAh de las variables X1 (motivaciAh laboral), X3
(innovaciAn tecnolAgica) sobre Y (permanencia de las PyMEs), manteniendo las dem®

constantes.

Tabla 12. Coeficientes.

Coeficientesno  Coeficientes E stad’sticas de
estandarizados  estandarizados colinealidad
Error
Modelo B est@dar Beta t Sig. Tolerancia FIV
(Constante) 483 J12 .678 .505
MotivaciAnr e 408 826 6266 .000 946  1.057
laboral
Innov. Tec .253 .095 352 2.675 .015 946 1.057

a. V ariable dependiente: Permanencia
Fuente. elaboraciAn propia a partir de datos obtenidos de SPSS v.22
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En la prueba t de X 1 (motivaciAn laboral), el resultado de esta fue de 6.266 y su
grado de significancia fue de 0.000, mientras que los resultados obtenidos en la prueba t
de X3 (innovaciAn tecnolAgica) = 2.675 y la sig. = 0.015, ambos resultados menores al
valor de validaciAn de la significancia = 0.05, por lo que ktas contribuyen en forma
significativa a explicar el impacto sobre el comportamiento de la variable dependiente Y

(permanencia de las PyMEs).

L os estad’sticos de colinealidad, el factor de incremento de la varianza (FIV) en
el modelo dos fue de 1.057 y la tolerancia (T) de 0.946, e indican la proporciAn de la
varianza de cada variable independiente, que no es explicada por las restantes variables
independientes. Aunque no existen reglas fijas para demostrar que no existe una
combinaciAn lineal entre las variables, la tolerancia debe ser mayor a 0.1 o menor a 10,
entre las variables predictoras o explicativas (De |a Fuente, 2011, p. 18).

4.2.3 An®isis de Varianza

El an®isis de la varianza indica si existe o no relaciAn significativa entre las
variables. De tal forma que:

HipAtesis nula Ho: §1=¢2=0 U =§xk=0 el modelo no es explicativo
Hip/esis alternativa H1: al menosun §i p0 el modelo es explicativo

En la tabla 14 resumen del ANOVA, podemos ver que existe una relaciAn
significativa, entre la variable dependiente y las variables independientes introducidas en

el modelo.
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Tabla 13. Resumen de ANOVA.

Suma de Media .
S cuadrados 3 cuadr®ica F Slg.
RegresiAn 2.136 2 1.068 20.419 .000°
Residuo 1.046 20 .052
Total 3.183 222

a. Variable dependiente: Y . permanencia de las PyMEs

b. Predictores: (Constante), X 1. motivaciAn laboral, X 3. innovaciAn tecnol Agica en
procesos

Fuente: elaboraciZh propia en funciZh de datos obtenidos en SPSS-v22.

El valor designifica obtenido en X 1 (motivaciAn laboral) p=.000, y X 3 (innovaciAn
tecnol Agica) p=.015, indica que el conjunto de variaciones en la variable dependiente, se
explican significativamente por las variables predictivas incluidas en el mismo, y por lo
tanto, rechaza la hip&esis nula, aun as® se observa que, de estas dos variables la
motivaciAn laboral (X 1), es la que presenta una mayor relaciAh en cuanto a la viabilidad
de la permanencia de las PyMEs del sector servicios enfocados a los hoteles y

restaurantes. Los resultados obtenidos arrojaron un modelo cuya expresiAh matem®ica
es el siguiente:

Y =a+§X1+ ¢X3+

Y =.483 + 0.676X 1 + 0.253X 3+
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Cap°tulo 5. Conclusiones y R ecomendaciones

Al realizar esta investigaciAn, se estudiaron los factores que se consideraron
significativos para alcanzar el ¥kito de una empresa; lo cual est®fundamentado, en la
literatura propia al tema y en las diferentes teor’as desarrolladas. No obstante, los
resultados demuestran que las PyMEs del sector de servicios de hoteles y restaurantes en
el municipio de Navojoa, Sonora, aplican dentro de sus estrategias principales la
motivaciAn laboral y la innovaciAn tecnol Agica en procesos como factores b®&icos para
SuU permanencia.

De esta forma, se puede constatar que la motivaciAn laboral (X 1) y la innovaciAh
tecnolAgica enlos procesos de las PYMEss (X 3) de los hoteles y restaurantes del municipio
de Navojoa, Sonora, perteneciente a la regiAn sur del estado, resultan determinantes para
lograr la permanencia (Y) y los objetivos de estas organizaciones, evitando con ello un
declive a temprana edad por |afalta de aplicaciAh de estos aspectos. No as®, 0 en ese grado
de importancia; los factores como el liderazgo del gerente (X2) y la calidad en el servicio
(X 4).

E sta discordancia de lo que sucede desde la teor®a, alo que acontece en |a realidad
del ambiente empresarial de las PyMEs, hace necesario que los modelos sean analizados,
e implementados, pero teniendo en consideraci/n el tipo de organizaciAh de que se trate.
Por lo tanto, la hipAtesis general se acepta parcialmente ya que dos de las variables
predictoras son significativas para explicar la variabilidad de la permanencia de las
PyME s objeto de este estudio, en cuanto a las hip&esis especficas, |atabla 15 detalla los

miSmos.

Tabla 14. Resultados de hipAtesis espec®ficas.

HipAesis Resultado
H1 Se acepta
H> Serechaza
Hs Se acepta
Hs Serechaza

Fuente: elaboraciAn propia.

Cabe destacar que los modelos estudiados no pueden aplicarse de la forma en que
est® dise;ados, dado a que, cada territorio posee ciertas caracter®sticas distintivas,
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mismas que incluyen desde las pol°ticas gubernamentales hasta las rasgos culturales y

sociales del entorno.

En cuanto al objetivo general intitulado "Analizar si los factores organizacionales
que impactan en la permanencia de las peque;as y medianas empresas del sector
servicios de hoteles y restaurantes ubicadas en el municipio de Navojoa, Sonora, a efecto
de establecer propuestas estratgicas que permitan acrecentar su ciclo de vida_, puede
observarse que se ha cumplido, puesto que fueron analizados los factores
organizacionales: motivaciAn laboral, liderazgo del gerente, innovaciAn tecnolAgica y
calidad en el servicio, con respecto a la permanencia de las peque;as y medianas
empresas del sector de servicios de hoteles y restaurantes ubicadas en Navojoa, Sonora,
lo que permitiAconocer la realidad de las empresas del sector, lo cual coadyuva a mejorar
las estrategias aplicadas para acrecentar su ciclo de vida.

A suvez, el desarrollo de la presente investigaci/h cuantitativa permitiZ£que se

respondieran |os objetivos especficos:

1. Examinar la literatura existente revisando conceptos, modelos y teor®as, sobre la
permanencia de las PyMEs.

En esta investigaci/h doctoral, las aportaciones de los expertos en filosof,
administraciAn, innovaciAn tecnolAgica, calidad, permanencia y el fen4ineno econAmico
conocido como PyMEs, permitiAabundar en la importancia que tienen las aportaciones
de capital intelectual, enriqueciendo y fundamentando la postura de esta investigaciAn,
logrando con ello la clarificaciAh de la naturaleza e importancia de cada una de las
variables investigadas, no obstante, la din®nica de las PyMEs exige que a posteriori se
investiguen otros factores que afectan negativa o positivamente a la din®nica de las
peque; as y medianas empresas en un contexto local.
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2. Identificar los factores que impactan en la permanencia de las PyME s del sector

servicios de hoteles y restaurantes.

A trav¥k de los modelos metodol Agicos ya probados, se elabor£un modelo conceptual
que refleja la interrelaciAn existente entre factores tales como la motivaciAn laboral, el
liderazgo del gerente, la innovaciAn tecnol Agica de los procesos y la calidad en el servicio
y su efecto sobre la permanencia o sobrevivencia de las PyMEs en un contexto local y
regional, que de hecho estos fenAmenos tambi¥h han sido estudiados en contextos de
otros estados de la repl3blica mexicana y en otros pa°ses. Los resultados dan indicios de
que son las variables motivaciAn laboral (X 1) e innovaciAn tecnol Agica de procesos (X 3)
, juegan un rol importante al momento de determinar la permanencia de las PyMEs (Y)
de los hoteles y restaurantes del municipio de Navojoa, Sonora, municipio perteneciente
a la regiAn sur del estado.

3. Proponer un dise; o de modelo te/ico sobre los factores que impactan en el

desarrolloy permanencia de las PyMEs.

En este este estudio se cumpliZcon la integraciAh de las variables en funciZn de la
literatura clave para el desarrollo de este. E sto permitiAtener una base sAtida y encarecer
la suposiciAn para explicar los fenAinenos propuestos. E | modelo te4tico permitiAconocer
aspectos de otras latitudes, pero con contextos similares no solo en cuanto a fen4neno
global como lo son las PyMEs, sino tambi¥h en cuanto a los factores propuestos para este
estudio, permitiendo la validaciAn teica e irrefutable de esta investigaciAn doctoral.

4. Dise¢ ar un instrumento de mediciAh que permita evaluar las variables en PyMEs

del sector servicios de hoteles y restaurantes.

Para el dise; o del instrumento de mediciAn, se tomAcomo referencia teor’as que han sido
previamente estudiadas y validadas y claramente relacionadas con las variables de este
estudio, permitiendo con ello, la consolidaciAn de un referente tetico y operacional del
instrumento aplicado en esta investigaciAnh. Por consecuente, el cuestionario aplicado
const/&de tres apartados, en el primero se recaba informaciAn sobre el encuestado, en el
segundo apartado, se obtuvo el perfil de la empresay en el tercero hizo referencia a las
variables de estudio, conformado por 26 °tems. Del total, los primeros seis recabaron
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datos cuantitativos sobre la motivaciAn laboral (X 1), despu€s del siete al dfcimo segundo
°tem, se recabaron datos respecto al liderazgo del gerente (X2), mientras que del °tem
d¥imo tercero al d¥kimo sptimo, hizo referencia a la innovaciAnh tecnolAgica (X 3),
consecutivamente del °tem d¥imo octavo al vig¥simo se obtuvieron datos respecto a la
calidad en el servicio (X 4), para finalizar con el vig§simo primero al vig¥simo sexto °tem,

se recabZinformaciAn sobre la permanencia de las PyMEs como variable dependiente

(Y).

En general, puede decirse que se cumplieron de acuerdo con lo se; alado para esta

investigaciA:

1. Se examin& la literatura existente sobre motivaciZnh laboral, liderazgo del

gerente, innovaciAn tecnolAgica y calidad en el servicio de hoteles y restaurantes.

2. Se estudiaron los conceptos, modelos y teor®as de la permanencia de las

Peque; as y Medianas E mpresas.

3. Se identificaron los factores que impactan en la permanencia para proponer un

modelo teAfico.

4.- Se cumpliZde igual manera con el dise; o y la validaciAh de un instrumento,
mismo que permiti£medir y analizar el impacto de los factores en estudio de las PyMEs

del sector servicios de hoteles y restaurantes del Municipio de Navojoa, Sonora.

Como conclusiAn y partiendo de los hallazgos proporcionados a trav¥s de la
aplicaciAh de la metodolog®a en esta tesis doctoral, se propone la realizaciAh de
investigaciones futuras a trav¥s de estudios comparativos que contribuyan a encontrar

soluciones a las discrepancias observadas.
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Anexos

Anexo 1. Encuesta piloto

ENCUESTA SOBRE LA PERMANENCIA DE LAS PyMEs

El objetivo de esta encuesta es hacer un an®isis de los factores que impactan en la
permanencia de las PyMEs del sector de servicios a efecto de contribuir en la generaci/Zn
de estrategias, que contribuyan al desarrollo econAmnico de la regiAn. Toda la informaciAn
ser®confidencial y an/hima; en reciprocidad a su participaciA, se le dar® a conocer los
resultados de este estudio.

I. Perfil del encuestado:

L1 Antigaedad enlaempresa: _______ a; 0s

L.2 Antigoedad en el puesto: ____ a; 0S

1.3 Genero: M__ F__

L4 Escolaridad: B®ico___  MedioSuperior___  Universidad___ Posgrado___

L5Edad: 20-30___ 31-35___ 3640 __ 4145 __ mayorded6___

I1. Perfil de la empresa:
1. Tipo de servicios que ofrece:
2. Antigaedad de la empresa: 3 0s
3. Cantidad deempleados: ___________
4. Porcentaje de incremento en ventas:

2011-2012 ________ %
2012-2013 ________ %
2013-2014 ________ %
2014-2015 %

I11. Factores de permanencia.

Instrucciones:

De acuerdo con su apreciaciAn personal analice los siguientes cuestionamientos en base a las
diferentes alternativas de respuesta. L os rangos de respuesta van del 1 al 5, siendo el rango 1
completamente en desacuerdo y el rango 5 completamente de acuerdo.

Completamente En Ni de acuerdoni | De acuerdo |Completamente
en desacuerdo | desacuerdo | en desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5

1. 8Consideras que el reconocimiento al desempe; o del personal
influye en su motivaciAn hacia el trabajo?

2. 0Crees que los incentivos econAinicos adicionales por desempe; o
\ 1121345
contribuyen al aumento de las ventas?

3. OPiensas que la transparencia e imparcialidad en las asignaciones de 112131415
incentivos econAinicos mejora la productividad de los empleados?
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Completamente En Ni de acuerdoni | Deacuerdo

Completamente

en desacuerdo | desacuerdo | en desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5

4. oConsideras que la comunicaciAn directa y cordial entre el 11213l4ls
personal contribuye al crecimiento de la empresa?
5. 8Crees que los sueldos competitivos con empresas del mismo e
ramo propician |a permanencia de la organizaciAnh en el mercado?
6. 0Quftan de acuerdo est® en que |la motivaciAn que se da a los
empleados contribuye al crecimiento de las ventas? 112)314]5
7. OPiensas que si existe un compromiso de la gerencia con los
valores y principios de la organizaciAn se contribuye al 112131415
fortalecimiento de la empresa?
8. 0Consideras que el respeto a los diferentes niveles de mando en
la organizaciAn genera estabilidad en la empresa? 11213145
9. 8Crees que la cooperaciAn entre el cuerpo directivo propicia el
cumplimiento de las metas organizacionales? 1123145
10. 6Crees que el compromiso del personal de la empresa con
respecto a las direcciones directivas influye en la permanenciaen | 123|415
el mercado?
11. oConsideras que la identidad del personal con los criterios del
mando directivo propicia el fortalecimiento de la empresa? 1123145
12. 6QuStan de acuerdo est® en que el liderazgo que se ejerce
contribuye al crecimiento de las ventas? 11213145
13. 8Consideras que el equipo de tecnolog®a de vanguardia
contribuye a la permanencia de la empresa? 112)314]5
14. oCrees que contar con un software especializado ayuda al 1121314ls
desarrollo y fortalecimiento de |a organizaciAn?
15. oConsideras que la conectividad a internet, con una
funcionalidad y velocidad Aptima, es fundamental para la 11213145
16. 6Crees que la consulta en bases de datos relevantes para el giro
de una empresa ayuda a mejorar la competitividad de esta? 11213145
17. oConsideras que contar con mercadotecnia digital (p®&ina de
internet, redes sociales, publicidad en I°nea, entre otros) propiciaell 1 1 2| 3|4 5
crecimiento en la empresa?
18. 0Quftan de acuerdo est® en que la innovaciAh tecnol Agica
contribuye al crecimiento de las ventas? 11213145
19. oConsideras que contar con un sistema de calidad interno
incide en la permanencia de la empresa en el mercado? 1123145
20. dPiensas que un ®@ea de “servicio al cliente_ ayuda a mejorar la
cartera de clientes? 112)314]5
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Completamente En Ni de acuerdoni | Deacuerdo

Completamente

en desacuerdo | desacuerdo | en desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
21. oConsideras que establecer mecanismos de “mejora continua_
en |a organizaciAn propicia el crecimiento en el mercado? 1123145
22. oCrees que los distintivos de calidad en los productos y
servicios ayudan a la empresa en su permanencia en el mercado? 11213145
23. OPiensas que las certificaciones de calidad en los procesos
fortalecen el desarrollo y crecimiento de |la empresa? 112)314]5
24. 0QuS|tan de acuerdo est® en que la calidad en el servicio que
proporciona la empresa contribuye al crecimiento de las ventas? 11213145
25. oConsideras que el crecimiento en el nivel de ventas de la
e : 5 1123|415
ganizaciAnh representa fortalecer |a permanencia en el mercado:

26. 0Crees que la productividad del personal de |la empresa le

; i : 5 112|13(4|5
permite asegurar su competitividad y presencia en el mercado:
27. oQuf|tan de acuerdo est® en que el establecimiento de metas
de crecimiento y expansiAn de la empresa le representa fortalecer | 1|2 (3|45
SU permanencia?
28. oConsideras que la implementaciAnh de nuevas tecnolog®as en
una empresa contribuye a su competitividad y permanencia? 11213145
29. oCrees que las nuevas tecnolog’as utilizadas en la empresa
ayudan al fortalecimiento de la empresa en el mercado? 112)314]5
30. 6Consideras que calidad de productos y servicios ofrecidos por
la empresa, |e representa una mayor oportunidad de permanencia | 1| 2| 3|45
en el mercado actual?

(racias por su colaboraciAh &
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Anexo 11. Encuesta aplicada.

ENCUESTA SOBRE LA PERMANENCIA DE LAS PyMEs

El objetivo de esta encuesta es hacer un an®isis de los factores que impactan en la
permanencia de las PyMEs del sector de servicios a efecto de contribuir en la generaci/An
de estrategias, que contribuyan al desarrollo econAmico de la regiAn. Toda la informaciAn
ser®confidencial y anAhima; en reciprocidad a su participaciAp, se le dar® a conocer los
resultados de este estudio.

I. Perfil del encuestado:

L1 Antigoedad enlaempresa; _______ a; 0S

L2 Antigaedad en el puesto: _______ a; 0s

1.3 Genero: M__ F

L4 Escolaridad: B®ico___  Medio Superior___  Universidad___ Posgrado___

L5Edad: 20-30___ 31-35___ 3640 __ 4145 __ mayorded6___

I1. Perfil de la empresa:
1. Tipo de servicios que ofrece:
2. Antigaedad de la empresa: 3 0s
3. Cantidad deempleados: ___________
4. Porcentaje de incremento en ventas:

2011-2012 ________ %
2012-2013 ________ %
2013-2014 ________ %
2014-2015 %

I11. Factores de permanencia.

Instrucciones:

De acuerdo con su apreciaciAn personal analice los siguientes cuestionamientos en base a las
diferentes alternativas de respuesta. L os rangos de respuesta van del 1 al 5, siendo el rango 1
completamente en desacuerdo y el rango 5 completamente de acuerdo.

Completamente En Ni de acuerdoni | De acuerdo |Completamente
en desacuerdo | desacuerdo | en desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5

1. 8Consideras que el reconocimiento al desempe; o del personal
influye en su motivaciAn hacia el trabajo?

2. 0Crees que los incentivos econinicos adicionales por desempe; 0 11213l 4l5
contribuyen al aumento de las ventas?
3. OPiensas que la transparencia e imparcialidad en las asignaciones de 112131415
incentivos econAmicos mejora la productividad de los empleados?

4. oConsideras que la comunicaciAn directa y cordial entre el personal
contribuye al crecimiento de la empresa?
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Completamente En Ni de acuerdoni | Deacuerdo

Completamente

en desacuerdo | desacuerdo | en desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5

5. 8Crees que los sueldos competitivos con empresas del mismo 11213l4ls
ramo propician la permanencia de la organizaciAn en el mercado?
6. 0QuYtan de acuerdo est® en que la motivaciAh que se da a los
empleados contribuye al crecimiento de las ventas? 11213145
7. OPiensas que si existe un compromiso de la gerencia con los
valores y principios de la organizaciAn se contribuye al 112131415
fortalecimiento de la empresa?
8. dConsideras que el respeto a los diferentes niveles de mando en 11213l4ls
la organizaciAn genera estabilidad en la empresa?
9. 0Crees que la cooperaciAn entre el cuerpo directivo propicia el
cumplimiento de las metas organizacionales? 11213145
10. dCrees que el compromiso del personal de |la empresa con
respecto a las direcciones directivas influye en la permanenciaen | 123|415
el mercado?
11. 6Consideras que la identidad del personal con los criterios del
mando directivo propicia el fortalecimiento de la empresa? 11213145
12. oQuSjtan de acuerdo est® en que el liderazgo que se ejerce
contribuye al crecimiento de las ventas? 1123145
13. oCrees que contar con un software especializado ayuda al
desarrollo y fortalecimiento de |a organizaciAn? 11213145
14. oConsideras que la conectividad a internet, con una
funcionalidad y velocidad Aptima, es fundamental para la 117213145
productividad de |la empresa?
15. 8Crees que la consulta en bases de datos relevantes para el giro
de una empresa ayuda a mejorar la competitividad de esta? 1123145
16. 0Consideras que contar con mercadotecnia digital (p®&ina de
internet, redes sociales, publicidad en I°nea, entre otros) propiciaell 11 213|415
crecimiento en la empresa?
17. 6QuStan de acuerdo est® en que la innovaciAn tecnol Agica
contribuye al crecimiento de las ventas? 1123145
18. dConsideras que contar con un sistema de calidad interno
incide en la permanencia de la empresa en el mercado? 112)314]5
19. oPiensas que establecer mecanismos de “mejora continua_ en
la organizaciAn propicia el crecimiento en el mercado? 112)314]5
20. oQue|tan de acuerdo est® en que la calidad en el servicio que
proporciona la empresa contribuye al crecimiento de las ventas? 11213145
21. oConsideras que el crecimiento en el nivel de ventas de la
organizaciAn representa fortalecer la permanencia en el mercado? 1123145
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Completamente En Ni de acuerdoni | De acuerdo |Completamente
en desacuerdo | desacuerdo | en desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5

22. 0Crees que la productividad del personal de la empresale
permite asegurar su competitividad y presencia en el mercado?

23. 0QuS|tan de acuerdo est® en que el establecimiento de metas
de crecimiento y expansiAn de la empresa le representa fortalecer | 1|2 (3|45
SU permanencia?

24. oConsideras que la implementaciAh de nuevas tecnolog’as en
una empresa contribuye a su competitividad y permanencia?

25. oCrees que las nuevas tecnolog®as utilizadas en la empresa
ayudan al fortalecimiento de la empresa en el mercado?

26. 0Consideras que calidad de productos y servicios ofrecidos por
la empresa, le representa una mayor oportunidad de permanencia | 1| 2| 3|45
en el mercado actual?

(racias por su colaboraciAnh
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