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Carta del Director

En la dinamica de la competitividad global que enfrentan a diario las
organizaciones y los paises, se generan permanentemente nuevas formas de
gestion, ligadas en su mayoria al contexto de la innovacion tecnolégica. La
diversidad de cambios creados por el avance tecnologico ha provocado una
avalancha de nuevos competidores dotados de sucesores perfectos,
soportados en conceptos de negocio absolutamente novedosos, cuyo compas
de crecimiento hace que, en muy poco tiempo, sean considerados como
modelos que desplazan y hacen obsoletos a sus competidores, aquellos que
por regla general se sustentan en formas tradicionales de gestion. Se valida
permanentemente la regla de la seleccidn natural, donde solo sobreviven, los
que se adaptan, y los mas fuertes. Este conjunto de consideraciones hace, que
hablar de gestion de tecnologia sea absolutamente pertinente, no entenderla
implica ceder ventaja competitiva.

La gestion de tecnologia e innovacidn son dos procesos gerenciales
vinculados el uno con el otro, no se puede hablar de la primera, si no se
generan innovaciones, juntos constituyen la mejor forma de administrar, de
manera efectiva, los recursos de conocimiento para dar solucion a problemas
y atender oportunidades de la sociedad y del ser humano, en un espacio de
permanente competencia. La cada vez mas fuerte competencia determinada
por la globalizacién de los mercados y las reformas en las regulaciones de
muchos sectores esta induciendo a innovar a las empresas cada dia de modo
rapido y eficiente.

Dr. Luis Alberto Villarreal Villarreal
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(Components that determine the technological skills of
teachers in a technology school)
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Abstract: In the present research, a structural equation model was proposed to explain the
influence of anxiety / behavioral factors and utility on the level of technological skills that
teachers possess in their academic performance of the Technologic Nacional de México
campus Nuevo Laredo. The study was carried out with the application to an acceptable sample
of 173 teachers of both genders and with seniority from 1 to 30 years of service with teaching
and teaching-administrative functions among other demographic data; the questionnaire was
made up of 52 items structured on a Likert scale. The results of the model revealed that the
levels of technological skills of the teachers have a strong and considerably significant negative
impact because of the anxiety / behavior when they are going to interact with a device to
perform their work activities, but when they find it useful, it has a very strong positive and highly
significant impact on their technological skills. For this model, it was concluded that the teachers
of the Tecnoldgico Nacional de México campus Nuevo Laredo have higher levels of
technological ability when they find utility in their technological equipment.

Key Words: Technological skills, Structural equation model, Teachers Higher Education.
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Resumen: En la presente investigacién se propuso un modelo de ecuaciones estructurales
para explicar la influencia que ejercen los factores de la ansiedad/comportamiento y la utilidad
en el nivel de habilidades tecnolégicas que poseen en su desempefio académico los docentes
del Tecnoldgico Nacional de México campus Nuevo Laredo. El estudio se llevd a cabo con la
aplicacién a muestra aceptable de 173 docentes de ambos sexos y con antigliedades de 1 a
30 afios de servicio con funciones docentes y docentes — administrativas entre otros datos
demograficos; el cuestionario se conformé por 52 items estructurados en escala Likert. Los
resultados del modelo revelaron que los niveles de habilidades tecnoldgicas de los docentes
tienen un impacto negativo fuerte y considerablemente significativo por la
ansiedad/comportamiento cuando van a interactuar con un dispositivo para desempefiar sus
actividades laborales, pero cuando encuentran utilidad a este, tiene un impacto positivo muy
fuerte y altamente significativo en sus habilidades tecnologicas. Para este modelo se concluy6
que los docentes del Tecnoldgico Nacional de México campus Nuevo Laredo presentan
mayores niveles de habilidad tecnoldgica cuando encuentran utilidad en sus equipos
tecnoldgicos.

Palabras clave: Habilidades tecnoldgicas, Ecuaciones Estructurales, Docentes, Educacion
superior

JEL: D83, 120, 121, 123

Introduccion

Los cambios constantes en los entornos globales han obligado a los paises a
cambiar sus estrategias econdmicas, politicas, tecnologias, salud entre otras
para generar entornos de productividad y competitividad internacional, para
esto deben eficientizar sus recursos tecnoldgicos, economicos y humanos en
el corto y mediano plazo.

Como resultado del problema de salud que ha acontecido a la poblacion
mundial. Las personas se han visto obligadas a cambiar en tiempos minimos
las formas de actuar y trabajar en las empresas; y las instituciones educativas
no son ajenas a estos cambios. Kvilon (2004) menciona que el manejo de las
tecnologias de informaciéon y comunicaciones son fundamentales para
desarrollar actividades en un area de trabajo ademas de habilidades
significativas para cualquier tipo de profesion u oficio.

Las empresas e instituciones requieren conocer factores de ansiedad,
comportamientos, actitudes, habilidades frente al manejo de diversos
dispositivos tecnoldgicos con el objetivo de crear estrategias que minimicen las
problematicas o aumenten sus niveles de eficiencia y eficacia laboral.

Vela Quintero, J. H.; Araiza Vazquez, M. J.; Hernandez Gonzalez, J. F. &
Covarrubias Pefa, J. D.
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Zambrano et al. (2016) afirma que para mejorar la eficiencia de las
instituciones se deben optimizar sus recursos y los docentes deben
incrementar sus conocimientos tecnoldgicos para mejorar su desempefio
académico, y estar preparados para los cambios. Ademas, diversos estudios
han demostrado la importancia del uso de las tecnologias dentro del nivel
superior por los beneficios que aportan en los procesos de aprendizaje
- ensefianza (Area, 2008; Gisbert & Esteve, 2011).

El objetivo de esta investigacion es conocer el nivel de habilidades
tecnologicas, mediante un modelo de ecuaciones estructurales de los docentes
del TecNM campus Nuevo Laredo al realizar sus actividades académicas. El
trabajo se estructurd en cuatro apartados: el primero aborda la fundamentacion
tedrica y conceptual de este estudio; el segundo describe el enfoque
metodoldgico que guio la investigacion; el tercero detalla los resultados del
modelo propuesto; y por ultimo se presentan las conclusiones.

Marco teodrico

En las ultimas cuatro décadas ha habido cambios significativos en todos los
sectores socioeconomicos de un pais, el sector educativo no ha sido la
excepcion. Segun Lladé (2010) menciona que “las IES deberan dar respuesta
a necesidades de formacién que ya no son las especificas de un entorno
inmediato, sino que son demandas por un mercado laboral global, pero
también por demandantes de educacién superior de diferentes contextos”.
(p.167)

En ese mismo sentido, Talib (2018). Establece que un factor importante
hoy en dia es la disponibilidad de las redes sociales a través de los teléfonos
inteligentes y las aplicaciones moviles. Este tipo de entorno mediatico
inmersivo y complejo exige una pedagogia de la alfabetizacion que prepare a
los docentes y estudiantes para entender, comprometerse y adaptarse a los
medios sociales que inevitablemente van a seguir formando parte de sus vidas.
La investigacion sobre alfabetizacion digital ha tratado de abordar el desarrollo
de herramientas y métodos para ayudar a los estudiantes y docentes
universitarios a convertirse en ciudadanos digitales mas situados y habiles.

Segun Salcedo (2015) las formas de gobernanza, los cambios
socioecondmicos, el avance tecnoldgico entre otros factores afectan el nivel
administrativo, asi como los procesos de construccion de conocimiento en las
instituciones de nivel superior. Los procesos ahora estan derivados del costo-

Habilidades tecnoldgicas de los docentes
DOI: https://doi.org/10.29105/revin19.37-382



4

beneficio que influyen en el comportamiento de los académicos para la
obtencion de “puntos” a cada producto académico para evitar la obsolescencia
académica; la gobernanza y obediencia a cambiar “las formas de hacer
docencia” se ven reflejadas en la eficacia para la acreditacion institucional y
poco potentes para la transformacion social de la realidad (Laval, 2004).

En un estudio realizado por Cabero et al. (2018), menciona que en las
instituciones educativas donde los docentes utilizan tecnologia para impartir
sus catedras presentan actitudes positivas, esto apoya la integracion de
tecnologias en sus procesos de ensefianza Por otro lado, Jiménez y Espejel
(2019) mencionan que se estan considerando politicas publicas en los diversos
niveles politicos para integrar las Tecnologias de Informacion vy
Comunicaciones (TIC) a las instituciones educativas de todos los niveles.

De todo esto se desprende que, Rubilar, et al., (2017) mencionan que el
docente es pieza importante para crear practicas educativas con el apoyo de
herramientas tecnolégicas; no obstante, segun Ayala (2018) menciona que
existe una amplia brecha entre los docentes que utilizan tecnologia y los que
no utilizan las tecnologias para impartir sus catedras; también menciona que
un gran porcentaje de docentes no se sienten preparados o tiene un rechazo
en el uso de tecnologias. Esto ha provocado que las instituciones promuevan
estrategias que apoyen a una nueva adaptacion en diversos escenarios con la
utilizacién de las TIC en el area imparticion de clases, esto requiere una
capacitacion y actualizacion permanente para mejorar las competencias

Habilidad tecnologica

El concepto de habilidad tecnoldgica fue definido por la OCDE (2010) como “la
capacidad de realizar tareas y solucionar problemas, mediante las
herramientas digitales” (p.6); ademas la clasifica en dos componentes
importantes relacionada a las TIC sobre las habilidades, una de ellas son las
funcionales y refiere a la manera de utilizar en forma las aplicaciones en forma
optima, y las habilidades cognitivas con las habilidades funcionales para
manejo de tecnologias. Sin embargo, no se puede generalizar que estas
intervienen en el desempefio de actividades docentes, podemos mencionar la
actitud, experiencia y satisfaccion entre otros factores que inciden en las
habilidades tecnoldgicas docentes.

Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM)

Vela Quintero, J. H.; Araiza Vazquez, M. J.; Hernandez Gonzalez, J. F. &
Covarrubias Pefa, J. D.
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El Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM) predice el uso de las TIC y de
acuerdo Davis (1989) enfatiza la aceptacion del uso de computadora con dos
constructos, los cuales son: la utilidad el cual refiere cuando un usuario cree
mejorar su desempefio laboral cuando utiliza la tecnologia y el otro constructo
refiere a la percepcién de facilidad de uso el cual refiere cuando un usuario
cree desempefiar su trabajo sin un demasiado esfuerzo fisico y/o menta. El
objetivo del TAM segun Davis, et al. (1989) es explicar porque los usuarios
aceptan las tecnologias.

En otras palabras, si el usuario encuentra facil uso de una computadora
puede mostrar una actitud positiva para utilizar diversas herramientas y a su
vez desarrollar habilidades para realizar sus actividades laborales. Por otro
lado, si el usuario no encuentra un facil uso de computadoras puede presentar
una actitud negativa entre ellas la resistencia a utilizar herramientas
tecnoldgicas (Cocorada, 2015).

El concepto de actitud Segun Ajzcn y Fishbein (citado en Okyere-
Kwakye et al, 2016) lo definen como una persona reacciona ante cierta
situacion en forma positiva 0 negativa para tomar ciertas acciones. De esta
manera, Si una persona muestra una actitud positiva con el uso de una
computadora es muy probable que siempre la utilice para sus actividades
académicas.

Para conocer mas sobre este tema Heerwegh, et al (2016) efectuaron
un estudio para conocer el dominio de habilidades fundamentales de las TIC,
mediante de la actitud y percepcion hacia el uso de las tecnologias. Del cual
toman teoria del modelo TAM de Davis (1989) y agregan dos constructos
relacionados a las actitudes como lo sugiere Selwyn (1997), uno fue la
ansiedad y el otro fue el comportamiento; el primero puede provocar miedo y
estrés y el segundo expresa una actitud negativa hacia el uso de las
computadoras; en sus resultados de investigacion confirman que las variables
relacionadas a la aceptacion de la tecnologia como son la utilidad percibida, la
percepcion de facilidad de uso, la ansiedad y el comportamiento entre los
usuarios de computadoras; ejercen una influencia directa y explica en gran
medida el dominio en las habilidades tecnoldgicas.

Metodologia

Para esta investigacion se elabor6 un cuestionario tomado de Heerwegh et al.
(2016) como base y se agregd un constructo sobre conocimiento de la

Habilidades tecnoldgicas de los docentes
DOI: https://doi.org/10.29105/revin19.37-382
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plataforma Teams y se centrd en 51 items relacionados al dominio auto
percibido de sus habilidades tecnologicas basicas a los docentes en el
semestre agosto — diciembre del 2020 mediante un muestreo no probabilistico
combinado con el causal o incidental.

Se realizaron en total 176 encuestas cubriendo la muestra a docentes
de ambos sexos, con afios de servicio de 1 a mas de 30 afios, de todas las
carreras que se imparten en la institucion. El disefio del cuestionario fue
constituido en base a cuatro areas basicas: Mantenimiento de computadores,
software de presentacion, navegacion en internet y plataforma educativa
Teams. Cada dimension contd con varias preguntas, aplicando una escala
Likert de cinco puntos, en la cual “1” es equivalente a nunca; el “5”, siempre, y
en un punto intermedio “3” algunas veces.

Especificacion y evaluacion del modelo

En este estudio, se quiere conocer el nivel de habilidades tecnoldgicas de los
docentes en su desempefio académico; en el modelo propuesto se define a la
variable dependiente del modelo de ecuaciones estructurales (SEM), el nivel
de habilidades tecnoldgicas docentes (HTD), y cuatro variables latentes de
orden inferior a: Habilidades de mantenimiento de computadoras(Mtto),
habilidades en el manejo de software de presentacion Power Point (PP),
habilidades de navegacion en internet, habilidades de manejo de plataforma
para impartir catedra (Teams). En la tabla 1, se muestra el nimero y nombre
de los items que resultaron significativos.

Tabla 1. Numero y nombre de items en el nivel de las habilidades tecnolégicas.

Nivel de habilidades TIC # ltem Nombre de los items
I(-il\;altt:(i)li)dades de Mantenimiento de computadoras 5 VA1, VA2, V13, V14, V15,
Habilidades en el manejo de software de
presentacion Power Point (PP). 3 V35, V39, v40.
Habilidades en Internet. 6 V41, V42, V43, Va4, V46, V47,
Habilidades de manejo de plataforma educativa
(TEAMS). 6 V72,V73,V75,V77,V78,V79
Ansiedad / Comportamiento. 3 V56, V58, V63
Utilidad. 4 V64, V65, V66, V71

Fuente: Elaborada por los autores.

Vela Quintero, J. H.; Araiza Vazquez, M. J.; Hernandez Gonzalez, J. F. &
Covarrubias Pefa, J. D.
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El SEM base cuenta con cuatro variables observadas para explicar el
nivel de habilidades tecnoldgicas y la variable dependiente. A continuacion, en
la tabla 2, se muestra el nombre de la variable dependiente y los items que
resultaron significativas.

Tabla 2. Numero y nombre de items TAM.

items TAM # de items Nombre de los items
Habilidad tecnolégica 8 V10, V18, V28, V30, V37, V45 y V51 y V76.

Fuente: Elaborada por los autores.

De esta forma, el planteamiento de este modelo base es que la variable
dependiente “habilidades tecnoldgicas” es influenciada por las dos variables
latentes (ver tabla 2.) que a su vez estan influenciadas por las variables
observadas, por lo que las variables observadas no ejercen un efecto directo
sobre las habilidades tecnoldgicas. Asi, las dos variables latentes intermedias
se derivan del modelo TAM y estan representadas en la figura 1 como utilidad
y ansiedad/comportamiento. Para la evaluacion del modelo se aplicaron para
los tres casos, las valoraciones de impacto de cada coeficiente, como se
expresan en las tablas 3 y 4.

Tabla 3. Coeficientes y su impacto en el modelo.

Rango para coeficientes Valoracién de impacto

0.00 a 0.09 Imperceptible
0.10 a 015 Perceptible (apenas)
0.16 a 019 Considerable
0.20 a 029 Importante
0.30 a 050 Fuerte

Mayoresa 0.50  Muy Fuerte
Fuente: Guia integrada por Rositas (2005)

Tabla 4. Bootstrapping y su impacto en el modelo.

Rango de valoracién Significancia P- Value
t mayor o igual a 3.1 Altamente significativo 0.0001
t mayor o igual a 2.33 y menor a 3.1 Considerablemente significativo 0.01
t mayor o igual a 1.68 y menor a 2.3 Significativo 0.05
t menor a 1.68 No significativo Mayor a .05

Fuente: Guia integrada por Rositas (2005).

Habilidades tecnoldgicas de los docentes
DOI: https://doi.org/10.29105/revin19.37-382



8
Resultados
Datos demograficos

Después de recolectados los datos se codificaron las respuestas de los
reactivos y se aplicaron calculos estadisticos, donde se presentan en diversas
tablas.

Tabla 5. Genero por empleado.

Género  Frecuencia Porcentaje
Masculino 113 65%
Femenino 60 35%

Fuente: Elaborada por los autores.

Tabla 6. Afios de Servicio en la institucién educativa.
Afios de servicio Frecuencia Porcentaje

Menos de 10 61 35%
Entre 10 y menos de 20 41 24%
Entre 20 y menos de 30 17 10%
Mas de 30 56 31%

Fuente: Elaborada por los autores.

Tabla 7. Funcion laboral.

Funcién laboral Frecuencia Porcentaje
Administrativa y docencia 55 32%
Docencia 118 68%

Fuente: Elaborada por los autores.

En las tablas 5,6 y 7 se muestra el tipo de docente participante en este
estudio, de lo mas destacable se puede observar que predominan los varones,
asi como que el tiempo de servicio predominante son los de menos de 10 afios
seguido de los de mas de 30 y aunque se tienen funciones combinadas todos
ellos son docentes.

En la figura 1, Se define el modelo de ecuaciones estructurales, donde
se contemplan los constructos creados, sus indicadores y sus coeficientes de
regresion, se utiliza el software especializado en anélisis de datos estadisticos
SmartPLS V3.0.

Vela Quintero, J. H.; Araiza Vazquez, M. J.; Hernandez Gonzalez, J. F. &
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Figura 1. Algoritmo PLS del modelo HTD
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Fuente: Elaborado por los autores utilizando el software SmartPLS V3.0

En la figura 2. Modelo que muestra la significancia de estos
coeficientes utilizado por el SmartPLS, Algoritmo Bootstrapping.

Figura 2. Algoritmo bootstrapping del modelo HTD
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Fuente: Elaborado por los autores utilizando el software SmartPLS
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Tabla 8. Resumen del Modelo Estructural habilidades tecnoldgicas docentes.

Coeficiente  Coeficiente de  Confiabilidad Vananzg
Constructos (Alfa de Determinacion ~ Compuesta promgdlo

Cronbach) (R Square) (CR) Exiraida

(AVE)

Mantenimiento (Mtto). 0.868 0.904 0.653
Power Point (PP). 0.892 0.933 0.823
Internet. 0.919 0.937 0.713
Plataforma (Teams). 0.940 0.953 0.771
Ansiedad/Comportamiento. 0.816 0.395 0.891 0.731
Utilidad. 0.872 0.482 0.913 0.724
Habilidades. 0.872 0.567 0.908 0.664

Fuente: Elaborada por los autores.

Tabla 9. Efectos entre constructos modelo habilidades tecnoldgicas docentes

(Algoritmo-PLS).
Constructos Coeficiente o Valoracién
Beta del impacto
. Ansiedad /
Mantenimiento (Mtto). =) Comportamiento -0.378 Fuerte.
. Ansiedad / .
Power Point (PP). —) Comportamiento -0.163 Considerable.
Ansiedad / .
Internet. =) Comportamiento 0.042 Imperceptible.
Ansiedad /
Plataforma (Teams). —) Comportamiento -0.223 Importante.
Mantenimiento (Mtto). m==) Utilidad 0.007  Imperceptible.
Power Point (PP). === Utilidad 0.296 Fuerte.
Internet. === Utilidad 0.275 Importante.
Plataforma (Teams). =) Utilidad 0.219 Importante.
Ansiedad/Comportamiento. ====p  Habilidad -0.320  Fuerte.
Utilidad. mmm)  Habilidad 0.545  Muy fuerte.

Fuente: Elaborada por los autores.
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Tabla 10. Significancia entre constructos modelo habilidades tecnologicas
docentes (Algoritmo Bootstrapping)

Coeficiente o Valoracion del

Constructos .
Beta impacto.
. Ansiedad / P
Mantenimiento (Mtto). e Comportamiento 1.826  Significativo
. Ansiedad / P
Power Point (PP). =) Comportamiento 1.122  No significativo.
Ansiedad / P
Internet. — Comportamiento 0.278  No significativo.
Ansiedad / P
Plataforma (Teams). =) Comportamiento 1.900  Significativo.
Mantenimiento (Mtto). === Utilidad 0.042  No significativo.
. " Considerablement
Power Point (PP). =) Utilidad 2.893 e significativo,
Internet. ==) Utilidad 2.035  Significativo.
Plataforma (Teams). ==) Utilidad 2.149  Significativo.
Ansiedad/Comportamie = . Considerablement
nto. Habilidad 2920 e Significativo.
. " Altamente
Utilidad. ‘ Habilidad 5.252 significativo.

Fuente: Elaborada por los autores.

Fiabilidad del modelo HTD.

El analisis de fiabilidad que se utilizo fue el indicador Alfa Chronbach el cual
que permite comprobar si cada item mide lo mismo, es decir, si los sujetos
responden de una manera coherente. El coeficiente de Alfa Cronbach se
considera aceptable cuando al menos es de 0.70 (Cronbach & Meehl, 1995;
Nunnally, 1967). Después de realizar la evaluaciéon del modelo, se puede
determinar que el instrumento de muestreo utilizado para esta investigacion es
confiable. De la tabla 8 podemos decir que los coeficientes de confiabilidad
obtenidos en esta investigacion variaron de 0.816 y 0.940.

Ademas, en la tabla 8 se muestra el coeficiente de determinacidn(R2).
Este coeficiente de determinacion es una medida de la precision predictiva del
modelo y se calcula como el cuadrado de la correlacion entre los valores reales
y predichos de un constructo endogeno especifico (Hair et al., 2014).
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En una investigacion académica que se centra en valores R? de 0.75,
0.50 o 0.25 para las variables latentes enddgenas pueden describirse
respectivamente como sustancial, moderado o débil (Hair, et al, 2011;
Henseler, et al., 2009).

Ansiedad o Comportamiento (0.395), utilidad (0.482) y sustancial para
el constructo habilidad (0.567); estos valores de R? se consideran aceptables
para este tipo de estudios, considerando que existen muchos factores de Tl
que pueden impactar a la habilidad que tiene los participantes de este plan de
estudios.

Para medir la confiabilidad y la consistencia de las variables latentes
estimadas se utilizé la Confiabilidad Compuesta (Composite Reability, CR).
Los valores menores a 0.70 indican que los reactivos pueden no estar
relacionados o pueden medir mas de un constructo (Chin, 1998).

También se examind la Varianza Promedio Extraida (AVE) la cual
estima la cantidad de la varianza latente capturada en conjunto por los
indicadores. La validez convergente de los indicadores, en conjunto y en
promedio para cada constructo (AVE) debe ser mayor al 0.50; esto significa
que en cada constructo se captura mas del 50% de su varianza, excediendo
por |o tanto al porcentaje no explicado o capturado (Chin & Newsted, 1999).

En la tabla 8 podemos observar que la Confiabilidad Compuesta de los
constructos se encuentran por arriba del minimo aceptable de 0.70, se puede
apreciar que los valores que se muestran varian entre 0.904 y 0.953 y la
Varianza Promedio Extraida en este modelo oscila entre 0.653 y 0.823 y la lo
cual nos indica que existe una buena consistencia interna entre los reactivos.

La figura 1 esta relacionada con la estimacion del modelo en su
ejecucion PLS, se presenta el modelo de salida, donde se muestran los
coeficientes de regresion, que por tratarse de variables estandarizadas
también corresponden a variables de correlacién; también se presenta el
coeficiente de determinacion del modelo.

En la tabla 9 puede observarse el 39% de la varianza de la ansiedad /
Comportamiento estd determinada por Mantenimiento (MTTO)= -0.378,
Software de presentacion Power Point (PP)= -0.163, Internet =  0.042,
Plataforma TEAMS= -0.223; también podemos observar en la primera figura
que la Utilidad presenta un 48% y esta determinada por Mantenimiento
(MTTO)= 0.007, Software de presentacion Power Point (PP)= 0.296, Internet
=(.275, Plataforma TEAMS= 0.219; las habilidades estan determinadas en un

Vela Quintero, J. H.; Araiza Vazquez, M. J.; Hernandez Gonzalez, J. F. &
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56% determinadas por la Ansiedad / Comportamiento y la utilidad en un -0.320
y 0.545 respectivamente.

De acuerdo con las tablas 9 y 10 se puede apreciar el efecto entre
constructos y su significancia; encontramos que las habilidades tecnoldgicas
tienen un impacto negativo fuerte y considerablemente significativo por parte
de la ansiedad / Comportamiento; el constructo utilidad impacta muy fuerte y
en forma altamente significativa a las habilidades tecnologicas.

Detectando capacidades predictivas del modelo

Para destacar las capacidades predictivas del modelo y las relaciones entre
los constructos, el primer paso que debemos examinar si existe colinealidad.
En modelos de medicion formativa, el Factor de Inflacion de la Varianza (VIF)
no debe sobrepasar por encima de 5.0; en caso contrario, si sobrepasan estos
valores resulta que existe colinealidad y se debe considerar eliminar
constructos, combinar predictores en un solo constructo o crear constructos de
orden superior para tratar los problemas de colinealidad (Hair et al., 2014). En
la Tabla siguiente se observa que no existe colinealidad debido a que todos
los valores VIF son menores de 5.

Tabla 11. Estadisticos de colinealidad (VIF)

Ansiedad) - viida Inteme Mt P Team  Utiida
Constructos Comportamient

o d t 0 P s d
ﬁ)n5|edad/Comportam|en 134
Habilidad
Internet 2.81 2.81
Mantenimiento (Mtto). 2.30 2.30
Power Point (PP). 240 240
Plataforma (Teams) 1.68 1.68
Utilidad 1.34

Fuente: Elaborada por los autores.
Nota: Todas las variables tienen un VIF menor a 5, que equivale a niveles de tolerancia mayores a 0.2. Fuente:
Elaboracién propia mediante resultados del SmartPLS
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Tabla 12. Nivel de Impacto y la significancia entre constructos.

Constructos Impacto Sig.
Mantenimiento (Mtto). Corﬁgtsalr?:;?énto Negativo, Fuerte Significativo.
. Ansiedad/ Negativo, e
Power Point (PP). Comportamiento, Considerable No significativo.
Ansiedad/ . Co
Internet. Comportamiento Imperceptible No significativo.
Ansiedad/ Negativo, o
Plataforma (TEAMS) Comportamiento Importante Significativo.
Mantenimiento (Mtto). Utilidad. Imperceptible No significativo.
Power Point (PP). Utiidad. Fuerte CO”;;jrf’h[iaCZ't?\ge”te
Internet. Utilidad. Importante Significativo.
Plataforma (TEAMS) Utilidad. Importante Significativo.
Ansiedad/ , Habilidad. Negativo, Fuerte Congldqrgblgmente
comportamiento Significativo.
Utilidad. Habilidad. Muy fuerte Altamente significativo.

Fuente: Elaborada por los autores.

A continuacion, se presentan los hallazgos entre constructos y su
significancia, tal como se muestran en la tabla 12.

Ansiedad/Comportamiento.

Se puede apreciar que la ansiedad o el comportamiento aumenta fuertemente
y en forma significativa cuando el personal docente tiene la necesidad de tener
una interaccién con las configuraciones de equipo computacional. Por otro
lado, manejar el software de presentaciones aumenta considerablemente, pero
no significativamente la ansiedad o comportamiento de los docentes. En el
caso del manejo de Internet, la ansiedad o el comportamiento se presenta en
forma imperceptible y no significativa cuando estos navegan en internet y para
el caso de la interaccién con la plataforma Teams., la ansiedad o
comportamiento aumenta en forma importante y significativa.

Utilidad.

En lo que se refiere al mantenimiento, la utilidad aumenta en forma
imperceptible y no significativa cuando los docentes tienen interaccion con la
configuracion de un equipo tecnolégico; de la misma manera, al manejar el
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software de presentaciones aumenta fuerte y considerablemente significativa
la utilidad que encuentran los docentes para realizar sus presentaciones, en
cuanto al manejo de Internet la utilidad aumenta en forma importante y
considerablemente significativa cuando los docentes navegan en internet en
un equipo tecnoldgico para desarrollar sus actividades especificas; cabe
destacar que la utilidad aumenta en forma importante y significativamente
cuando los docentes utilizan la plataforma Teams.

Habilidad.

En lo que se refiere a los impactos de los constructos ansiedad y utilidad
presentados en este modelo encontramos que: La habilidad en los docentes
disminuye fuerte y considerablemente significativamente cuando tienen
ansiedad al enfrentarse a la tecnologia para realizar sus actividades laborales,
pero cuando encuentran la utilidad de esta sus habilidades aumentan muy
fuerte y altamente significativas.

Conclusiones

En esta investigacion se presenta un modelo que muestra el impacto de las
variables independientes Mantenimiento, Power Point, Internet, Plataforma
Teams, Ansiedad/Comportamiento y Utilidad sobre la variable dependiente
Habilidad. Para validar este estudio se realizd un analisis estadistico con base
a los criterios de calidad de Hair et al (2011), los cuales superaron los valores
de calidad requeridos; también los resultados de los indicadores de Alfa
Chronbach, confiabilidad Compuesta y Varianza Promedio Extraida
confirmaron la confiabilidad y validez del instrumento aplicado.

Se concluye que los docentes de TecNM campus Nuevo Laredo
participantes tienen problemas con la ansiedad o comportamiento y esta
aumenta cuando deben tener interaccion relacionada al mantenimiento de un
equipo tecnoldgico, aplicar opciones especificas del software de presentacion
Power Point y el manejo de la plataforma educativa Teams y por el contrario
no tienen problemas de ansiedad o comportamiento con la utilizacién del
internet.

A través de este estudio también se concluye que la utilidad que
encuentran los docentes en un equipo tecnoldgico aumenta cuando realizan
actividades de mantenimiento, manejo de software de presentacion (Power

Habilidades tecnoldgicas de los docentes
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Point), navegar por internet y conocer en forma méas especifica la plataforma
Teams.

Los resultados estadisticos demuestran que en general las habilidades
tecnoldgicas disminuyen con la ansiedad o varia el comportamiento de los
docentes del TecNM campus Nuevo Laredo y aumenta la utilidad cuando
realizan actividades que apoyen su tarea académica. Los resultados obtenidos
en este estudio también manifiestan que la instituciéon realiza practicas
tecnoldgicas donde los docentes muestran sus habilidades y son parte de la
alfabetizacion digital.

Los entornos educativos y cambios tecnologicos permiten hoy en dia
acceso ilimitado a la informacién y por consiguiente reduce la brecha digital
entre los docentes y estudiantes; los paradigmas tradicionales de la educacion
donde el docente es emisor del conocimiento y el alumno es el receptor ya no
es factible para mejoramiento de nivel educativo. Ahora el docente es un
alumno y su propio docente en forma permanente, Albornoz (2000).

El conocimiento y aprendizaje de las tecnologias son elementos que
deben ser parte de una cultura de aprendizaje permanente. El profesor ya no
tiene exclusividad con la imparticion de sus conocimientos, ahora con las
tecnologias de vanguardia, los docentes estan obligados a aprender, pensar,
sentir y actuar, Jarvis (2006).

Con los resultados de esta investigacion se considera que se debe
evaluar la satisfaccion laboral, el nivel socio emocional, de los empleados al
estar relacionados con la tecnologia que apoya el desempefio académico,
(Hernandez y Ramos, 2018); ademas de favorecer la eficiencia y eficacia del
desempefio docente, (Cantén y Téllez, 2016).

La problematica mundial de la salud ha afectado el pensamiento,
desarrollo del recurso humano de las IES, esto ha inducido al docente a utilizar
las herramientas digitales en su quehacer académico y cientifico, esté obligado
a innovarse y adaptarse en corto y/o mediano plazo para tener las
competencias que exigen los nuevos retos de ensefianza aprendizaje den el
sector educativo.

Se conoce que la tecnologia cambia dia a dia y se debe estar
preparados para ajustarse a diversos entornos como el tecnoldgico y se
coincide con Ginés (2004, p.:4) donde menciona que “las universidades han
sido importantes en la era industrial y ahora el su papel en esta sociedad del
conocimiento puede ser mucho mas importante, siempre que se sepan
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responder con flexibilidad a las nuevas demandas de esta sociedad del
conocimiento”.

Limitaciones y futuras lineas de investigacion.

Con las restricciones presupuestarias y logisticas que la investigacion implica,
se sostiene que existe la necesidad de realizar méas estudios en otras
instituciones, y los resultados parciales obtenidos sean como fundamento para
una investigacion de mayor alcance.
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Abstract: The present work is a hermeneutic study, which seeks to analyze the compatibility
of a model of technology and innovation management based on the prevailing sociotechnical
system in the Mexican public sector. Technology and innovation management processes have
always had great complications in public sector institutions in Mexico. This is due to the
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R&D&!I of public institutions dedicated to this, not only as the generation of projects or
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same way, it was possible to develop products based on the results obtained from applied
research generated in public institutions. Information and knowledge societies are an important
part of these processes, since, within a co-creation process, the processes for the generation
of the integrating base of these societies are embedded. The generation of information resulting
in knowledge will provide the guideline for the generation of new technological developments,
which public R&D&l institutions will be able to see come true in co-creation with the private
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real work and market conditions.

* Universidad Auténoma de Querétaro, Universidad 231, Cerro de las Campanas S/N, Las Campanas, 76010
Santiago de Querétaro, Qro. (+52)4421921200 ferrodriquezuaq@gmail.com, https:/orcid.org/0000-0002-6867-770X
* Universidad Auténoma de Querétaro, Universidad 231, Cerro de las Campanas S/N, Las Campanas, 76010
Santiago de Querétaro, Qro. (+52)4421921200 alberto@apastrana.com, https:/orcid.org/0000-0002-0070-6017

Co-creacion en la gestion de la tecnologia e innovacion
DOI: https://doi.org/10.29105/revin19.37-383


https://revistainnovaciones.uanl.mx/
mailto:ferrodriguezuaq@gmail.com
https://orcid.org/0000-0002-6867-770X
mailto:alberto@apastrana.com
https://orcid.org/0000-0002-0070-6017

21

Key words: Co-creation, management of technology and innovation, R&D&I Mexican public
networks

JEL Classification: M19, 031, 032, 035

Resumen: El presente trabajo es un estudio hermenéutico, el cual, busca analizar la
compatibilidad de un modelo de la gestién de la tecnologia y la innovacién con base en el
sistema sociotécnico imperante en el sector publico mexicano. Los procesos de gestion de la
tecnologia y la innovacién, desde siempre, han tenido grandes complicaciones en las
instituciones del sector publico en México. Esto se debe a lo aspero del sistema sociotécnico
que impera en este sector, debido principalmente a las politicas publicas, a la normatividad por
la que se encuentran regidas, e incluso, las legislaciones y reglamentaciones internas a las
instituciones dedicadas a la investigacion, desarrollo e innovacién (I+D+i). Desde esta
perspectiva se busca analizar el proceso de co-creaciéon como parte de los procesos que se
encuentran estrechamente relacionados con la 1+D+i de las instituciones publicas dedicadas
a esto, no solo como la generacion de proyectos o desarrollos tecnolégicos a la medida, o a
solicitud del sector industrial, sino que, de igual manera, se logré desarrollar productos con
base en los resultados obtenidos a partir de la investigacion aplicada generada en las
instituciones publicas. Las sociedades de la informacién y del conocimiento forman parte
importante de estos procesos, ya que, dentro de un proceso de co-creacion se encuentran
embebidos los procesos para la generacion de la base integradora de estas sociedades. La
generacion de informacién resultante en conocimiento brindaréa la pauta para la generacion de
nuevos desarrollos tecnoldgicos, que las instituciones publicas de I+D+i podran ver hechas
realidades en co-creacion con el sector privado. Para esto, se requiere la colaboracion de las
diferentes instituciones de [+D+i que colaboran en red con otras instituciones, asi como del
sector productivo que brinda las pautas de las condiciones reales de trabajo y de mercado.

Palabras clave: Co-creacion, Gestion de la tecnologia y la innovacién, Redes publicas
mexicanas de |+D+i

Clasificacion JEL: M19, 031, 032, 035
Introduccion

Una de las definiciones mas aceptadas del término Gestion de la Tecnologia
es el articulado por Tamhain (2005), presentandola como un proceso
multidisciplinario, donde se involucra la ciencia, la ingenieria y la
administracion con la finalidad de planear, desarrollar e implementar
capacidades tecnolégicas orientadas al cumplimiento de metas estratégicas y
organizacionales. El lograr los objetivos de la gestion tecnol6gica tiene
mecanismos diferentes tanto en el sector publico como en el privado, debido a
la diferencia en el sistema sociotécnico en el que ambos sectores se
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desarrollan, principalmente relacionados con el contexto politico, social y
cultural en el que se desenvuelven.

El sector publico de México tiene un proceso complicado para lograr un
correcto proceso de gestion de la tecnologia y la innovacion. La creacion de
conocimiento, es base para el desarrollo tecnologico, sin embargo, se requiere
de una visidn mas completa de lo que el conocimiento puede generar, hacia
donde se dirige, y hasta la posibilidad de cambiar el rumbo tecnoldgico,
buscando un beneficio generalizado para la sociedad global, enfocandose en
mejorar las condiciones y la calidad de vida de sus integrantes.

Metodologia

El presente trabajo es un estudio cualitativo, mediante la metodologia de la
hermenéutica, desarrollado con la finalidad de analizar la posible
compatibilidad de los procesos de co-creacion, en el desarrollo tecnolégico y
la innovacién, con las redes publicas interinstitucionales dedicadas a la [+D+i.

El analisis se realizo ya que la co-creacion embebida en los procesos
de gestion de la tecnologia, podria ayudar a incrementar las capacidades
tecnoldgicas y econdmicas dentro de estas instituciones mediante la captacion
de recursos en vinculacion con el sector empresarial, asi como del erario,
mediante la participacion con proyectos colaborativos.

La sociedad de la informacion y la sociedad del conocimiento

El desarrollo tecnoldgico y la innovaciédn tienen un papel de gran importancia
en el desarrollo econémico de los paises (Schumpeter, 2012). La importancia
de estos procesos ha sido demostrada constantemente a lo largo del siglo XX,
y se ha relacionado de manera cercana con la denominada “Sociedad del
Conocimiento” (Echeverria y col., 2011), que a su vez, se encuentra
estrechamente relacionada con la “Sociedad de la informacién”.

El desarrollo tedrico de la “Sociedad de la informacion” tiene sus inicios
en la década de los 60’s, producto de la pérdida de liderazgo, en el desarrollo
econdmico, de los sectores agricola e industrial, dando lugar como tercer
sector de produccion al “Sector de los servicios” (Foreros, 2009). El sector de
los servicios se destaca por la importancia de la productividad del conocimiento
con base en procesos sistematizados y en la organizacion de la informacion
(Druker, 1993).
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El desarrollo de nuevas tecnologias de la informacion, asi como de la
comunicacion han generado las condiciones necesarias para la aparicion de la
sociedad del conocimiento, ya que estas han generado la posibilidad de lograr
un desarrollo global generalizado, incluyendo de manera importante a los
paises en vias de desarrollo (Bindé, 2005). De acuerdo con Bindé (2005) las
bases principales para lograr un desarrollo de la sociedad del conocimiento
son la educacion, la informacién y la libertad de expresion. Estos pilares son
ampliamente explotados de manera global por la sociedad en general, sin
embargo, no toda la poblacion alrededor del mundo cuenta con acceso a ellos.
De acuerdo con el informe presentado por la Junta de Gobierno Federal
(2019), en 2015, 4.8 millones de habitantes con edades entre los 3 y 17 afios
no asistian a la escuela.

La capacidad de innovar es uno de los principales rasgos embebidos en
la sociedad del conocimiento, transformando los procesos, desencadenando
los cambios que requiere el desarrollo tecnoldgico, a partir de las dos clases
de conocimiento dentro de una organizacién: El tacito, el cual es obtenido por
los trabajadores a partir de la experiencia laboral; y el explicito, que es
“propiedad”, por decirlo de alguna manera, de la empresa, y que forma parte
de sus procesos (Catells, 1996).

Creacibn del conocimiento, la tecnologia y la innovacion

El término conocimiento tiene diferentes interpretaciones. De acuerdo con
Echeverria (2011) el conocimiento es el resultado de la implementacién de
diferentes activos, como datos, informacién, patentes, equipos 0 maquinaria,
los cuales sirven para la resolucion de preguntas, siendo necesaria la
organizacién y transformacion de los datos en informacion, requiriéndose
pensamiento critico para su interpretacion, viéndose afectado por creencias,
valores y perspectivas de quien es parte de la generacion del conocimiento.
Esto le brinda una propiedad donde el conocimiento no puede ser congelado,
envasado, solo el resultado de esta, pudiendo considerarse como una entidad
viva.

De acuerdo con Nonaka (1991) el conocimiento es el resultado de la
transformacion del conocimiento tacito de los individuos en explicito
colocandolo en un nivel grupal, pasando posteriormente a un estado tacito por
la interiorizacién por parte de los miembros de la organizacion. Este proceso
le da una caracteristica dinamica a la creacién del conocimiento,
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incrementando el potencial para el desarrollo tecnolégico y la innovacion en
las organizaciones.

Ademas de las anteriormente descritas, Segarra y Bou (2005) enlistaron
las principales clasificaciones del conocimiento (Tabla 1.).

Tabla 1. Clasificaciones sobre tipos de conocimiento
Estudios Tipos de conocimiento
Conocimiento Cerebral (embrained)

Conocimiento corporal (embodied)

Conocimiento incorporado a la cultura (encultured)
Conocimiento incrustado en las rutinas (embedded)
Conocimiento codificado (encoded)

Conocimiento armonizado (tacito-tacito)
Conocimiento conceptual (tacito-explicito)
Conocimiento operacional (explicito-tacito)
Conocimiento sistémico (explicito-explicito)
Conocimiento consciente (explicito-individual)
Conocimiento objetivo (explicito-social)
Conocimiento automatico (implicito-individual)
Conocimiento colectivo (implicito-social)
Conocimiento tacito/Conocimiento codificado
Conocimiento observable/Conocimiento no observable en su uso
Conocimiento positivo/Conocimiento negativo
Conocimiento sistémico/Conocimiento autbnomo
Conocimiento declarativo

Conocimiento de procedimiento

Conocimiento causal

Conocimiento humano

Conocimiento Social

Conocimiento estructurado

Activos de conocimiento basados en la experiencia
Activos de conocimiento conceptual

Activos de conocimiento sistémico

Activos de conocimiento basados en las rutinas
Activos de conocimiento basados en las rutinas
Conocimiento tacito

Conocimiento explicito

Conocimiento individual

Conocimiento social

Conocimiento declarativo (know-about)
Conocimiento de procedimiento (know-how).
Conocimiento causal (know-why)

Conocimiento condicional (know-when)
Conocimiento relacionado (know-with)
Conocimiento pragmatico

Blackler (1995)

Nonaka y Takeuchi (1995)

Spender (1996)

Teece (1998)

Zack (1999)

De Long y Fahey (2000)

Nonaka et al. (2000)

Alavi y Leidner (2001)

Fuente: Segarra y Bou (2005)
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La clasificacion de Alavi y Leidner (2001) podria ser considerada la mas
incluyente, desarrollada con base en una amplia revision, interpretacion y
andlisis de conceptos previamente descritos, del conocimiento organizacional
y de la gestion del conocimiento. Definen al conocimiento como el proceso
sistémico y especifico de una organizacién cuya finalidad es adquirir, organizar
y comunicar tanto al conocimiento tacito como al explicito, con la finalidad de
que otros puedan hacer uso del mismo, incrementando la productividad (Alavi
y Leidner, 2001).

Echeverria y col. (2011) define a la creacion de conocimiento como el
proceso para el surgimiento de nuevos conocimientos surgidos a partir de
conocimientos previos. Este proceso de creacion, de acuerdo con Echeverria
y col. (2011) pueden ser generados en forma de nuevos modelos o teorias que
ayudan a la explicacion y comprension del mundo, logrando incluso la
prediccion de fendmenos especificos, o materializandose en nuevos
artefactos, metodologias, procesos o productos.

De acuerdo con Martinez y Ruiz (2002) el proceso para la creacion del
conocimiento esta compuesto por cuatro fases: Socializacion, externalizacion,
combinacion e internalizacion (Figura 1.).

Figura 1. Proceso de creacion y evolucion del conocimiento
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Fuente: Martinez y Ruiz (2002) con base en el creado por Nonaka y Konno
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1. Socializacion (tacito-tacito): Es el proceso de adquisicion de conocimiento
tacito a partir de otros miembros, compartiendo experiencias Yy
pensamientos, de manera que el receptor incrementa su conocimiento a
niveles cercanos a los del emisor.

2. Externalizacién (tacito-explicito): Es el proceso en el que el conocimiento
tacito se transforma en conocimiento explicito a través de la articulacion del
primero y de su traslado a soportes rapidamente entendibles.

3. Combinacion (explicito-explicito): Es el proceso a partir del cual se
sintetizan los conceptos explicitos trasladandolos a una base de
conocimiento mediante la captacion e integracion de nuevo conocimiento
explicito esencial, diseminacién del mismo mediante procesos de
transferencia como presentaciones, reuniones o correos y el procesamiento
del conocimiento mediante la generacion de documentos.

4. Internalizacion (explicito-tacito): Es el proceso en el que se amplia el
conocimiento tacito de los individuos a partir del conocimiento explicito de
las organizaciones al ser adoptado por cada uno de los integrantes.

Estos procesos de generacion y evolucion de conocimiento son
fundamentales para los procesos de desarrollo tecnolégico e innovacion,
brindando la posibilidad de desarrollar la creatividad en los miembros de una
organizacién, generando nuevo conocimiento que fluye en el proceso natural
previamente descrito.

La transferencia del conocimiento requiere de procesos innovadores
que vinculen la informacion cientifica-tecnolégica no solo desde el
conocimiento en si (Saber), ademas requieren vincularse con la sociedad
desde la emocion (el ser), (Atuesta et. al., 2016).

Co-creacion

Existen muchas formas de colaboracion interorganizacional, dentro de las que
se encuentran incluidas las redes de investigacion, desarrollo e innovacién
(I+D+i), los Clusteres, y las redes de proveedores-clientes. De acuerdo con
Echeverria y Col. (2011), las principales formas de colaboracion en las
empresas se dan mediante el patrocinio de estas, a través de los Clusters, a
centros de I+D+i en areas de interés mutuo. En México este proceso de
vinculacion ha sido desarrollado mediante la solicitud de proyectos o
desarrollos tecnoldgicos hechos a la medida, asi como a travées del apoyo con
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programas de financiamiento gubernamental. Sin embargo, este tipo de
apoyos gubernamentales ha sido reducido considerablemente.

Gran parte del desarrollo de conocimiento en vinculacion (publica-
publica y publica-privada) se genera en forma de rompecabezas, donde los
diferentes integrantes de los procesos de investigacion realizan la parte que
les corresponde, para posteriormente conectarlos, teniendo una interaccion
limitada entre los diferentes actores (Echeverria y Col., 2011). Esta limitada
interconexidn entre los investigadores, desarrolladores tecnoldgicos y personal
del sector privado es uno de los principales problemas que atafien a la
investigacion y desarrollo en México.

Tanto Davenport y Miller (2000), asi como Chesbrough (2003)
propusieron una forma de innovacién cooperativa como parte de un método
para el incremento de las capacidades tecnologicas beneficiando a los
diversos actores, incrementando sus competencias, adquiriendo nuevos
conocimientos, aprovechando las innovaciones de las otras organizaciones
con un beneficio generalizado.

El proceso de co-creacidn podria definirse como el proceso creativo e
innovador, implicando la participacion de varios actores parte de la cadena de
suministro (Incluido el sector de 1+D+i), para la generacion de nuevas
propuestas cientificas, tecnolégicas y de innovacion, con alto valor agregado.

Como parte importante de la generacion del conocimiento, se encuentra
inmerso la apropiacion del mismo. Los mecanismos de apropiacion son los que
le brindan un sentido de beneficio, no solo para los generadores de la
informacién, sino que también para la sociedad receptora del conocimiento,
explotandolos mediante diferentes mecanismos.

Atuesta et. Al (2016) propusieron una estrategia para la apropiacion del
conocimiento, basado en un esquema de co-creacién, hacia las comunidades
sociales, la cual esta conformada por: el reconocimiento mutuo entre los
diferentes actores beneficiadas, y establecimiento de relaciones para el
beneficio comun; la articulacidn del programa con proyectos con los programas
académicos; la estrategia de entrega de experiencias en campo para ubicar la
problematica en un contexto real facilitar el uso de estas experiencias por parte
de los lideres; la socializacién desde cada comunidad de sus aprendizajes y
proyectos; integracion de la metodologia de co-creacidén en actividades de
manera particular en un tema desde donde surgen nuevos planteamientos y
proyectos, que requieren de aproximaciones colectivas, creativas en
innovadoras. Esta estrategia podria ser parte de los procesos de co-creacion
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que atafien a las instituciones de [+D+i, beneficiando a las redes de
colaboracion interinstitucionales.

Echeverria y col. (2011) propuso un proceso de creacion colaborativa
(CKC) basado en la interaccion dinamica entre diferentes individuos y
organizaciones para la generacién de conocimiento. La propuesta se
desarrolla con base en que la creacion de nuevo conocimiento esta basada en
la combinacion de conocimientos previamente existentes, teniendo como
resultado el desarrollo tecnoldgico y la innovacién, considerando a esta ultima
como una propiedad emergente, que es un todo y una parte, el capital social
puede construirse de mejor manera desde el principio, y que la tecnologia
puede desarrollarse de mejor manera en el “campo”.

Redes interinstitucionales mexicanas de I+D+i del sector publico

Los Clusters son una de las formas mas utilizadas a nivel global para fomentar
los procesos de |+D+i. Este tipo de asociaciones han mostrado, en diferentes
regiones del mundo, un gran beneficio para las organizaciones dedicadas a la
investigacion y al desarrollo de nuevas tecnologias. Los Clusters son definidos
como una aglomeracién de organizaciones pertenecientes a un mismo sector
productivo, organizadas como una cadena de valor, ubicadas en una misma
region geografica (Enright, 1992). Sin embargo, aunque si se ha visto
beneficio, en México el desarrollo de las instituciones de 1+D+i del sector
publico no ha seguido la tendencia de otros paises, tras su relacion con los
Clusters.

Una de las formas en que las instituciones publicas mexicanas de [+D+i
han logrado generar de forma positva es la formacién de redes
interinstitucionales formadas por investigadores pertenecientes a dos 0 méas
de estas. Un supuesto basico de las redes interinstitucionales es que son
mutuamente dependientes de los recursos controlados por otro, y hay
beneficios que se obtendran mediante la combinacidn de estos (Powell, 1990).
Esto hace a este tipo de redes econdmicamente mas sensibles, generando
ciertas barreras en los procesos de gestidn tecnoldgica e innovacién
desarrollados dentro de las instituciones miembro de estas redes, asi como en
conjunto.

Las barreras en los procesos de gestion tecnolégica e innovacion se ven
incrementadas principalmente por las politicas, normas y reglamentos internos
a las instituciones. Las principales barreras mostradas para lograr un proceso
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de gestion de tecnologia eficiente, identificadas por algunos investigadores,
son procedimientos de indole burocratico, politicas institucionales, aspectos
econdmicos y sociales (Martinez y Col., 2016).

La informalidad en algunas de las redes de investigacion ha brindado
cierta eficiencia en los procesos de [+D. Ingenieros, cientificos, y otros actores
del cambio tecnoldgico tienen sus propias redes de esta manera (Hamel y col,
1989) probablemente debido a que los compromisos son mas flexibles, y
pueden enfocarse en los procesos de Investigacién, dejando de lado el
desarrollo y la innovacién tecnoldgica, asi como las cuestiones que involucran
la oferta y la demanda. Sin embargo, en un sistema sociotécnico saludable, los
investigadores deberian trabajar con un sentido de coevolucién involucrando
la oferta, la tecnologia detras de esta y la demanda del mercado (Rip y Kemp,
1998).

Investigacion, Desarrollo y Gestion de la Tecnologia

Para 2018, de acuerdo con cifras de la OCDE, la inversién en |+D por
instituciones gubernamentales (CPI's, IES publicas y OPE’s) asciende a 3,397
millones de délares (OCDE, 2019). Lo anterior representa 26.3 dolares per
capita, lo cual deja a México muy por debajo de la media de los paises de
analizados por la OCDE. Para 2020, con base en la estimacién puntual de los
Criterios Generales de Politica Econémico 2020, el presupuesto total destinado
para la ciencia, tecnologia e innovacion equivale al 0.38% del Producto Interno
Bruto quedando muy por debajo de lo que dictamina la Ley de Ciencia y
Tecnologia en México (Toche, 2019).

Actualmente las instituciones académicas son consideradas centros de
vanguardia para el desarrollo de innovacion, sin embargo, los incentivos y
condiciones de financiacion favorecen a programas de investigacion
conservadores (principalmente ciencia basica), por encima de los programas
innovadores. Schwab (2016) considera que los gobiernos deben asignar una
mayor cantidad de fondos en programas mas ambiciosos, asi como en
estructurar de manera mas eficiente la colaboracion entre el sector publico y
privado, logrando la construccién de conocimiento y capital humano.

La eficiencia en la colaboracién interinstitucional, incluyendo tanto al
sector publico como privado, debe estar coordinada con un proceso de gestién
de la tecnologia y la innovacion.
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Este proceso debe incluir a los diferentes actores que podrian verse
involucrados en fomento, generacion de ideas creativas, investigacion y
desarrollo, e implementacion del conocimiento producido. En México, esto
podria resumirse no solo a la cadena de valor, sino también involucraria a las
instituciones que, con recursos econémicos, apoyan estos procesos, asi como
a los generadores e implementadores de politicas publicas (Figura 2.).

Figura 2. Actores involucrados en la gestion tecnologica de las redes de [+D+i
del sector publico.

[ Sin [+D+i

Secretarias del Gobierno Federal Empresas de

Secretarias de Gobiernos Estatales productos

Asociaciones civiles

Ayuntamientos Legisladores privadas

Empresas Asociaciones Civiles

paraestatales de orden publico
Investigadores especializados en
politicas publicas

Empresas de
Servicios

Publico Privado
Centros privados de

Centros publicos de Investigacion

Investigacion
Instituciones :;1§tltlécwr;es
Publicas de riva a_§ e

i0 Educacion
Educacién e
Superior uperior
1] N

[+D+i

Fuente: Elaboracion propia.

Sin embargo, el lograr la colaboracion requiere de esfuerzos que
fortalezcan la interrelacion entre los diferentes actores involucrados. Se deben
seguir una serie de estrategias, ya que los niveles de interrelacién no tienen la
suficiente fuerza, sobre todo entre el sector publico y privado.
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Co-creacion como parte de la gestion tecnoldgica.

Gran parte de los procesos de generacién y gestion de la tecnologia conllevan
un proceso de co-creacion muy importante.

La aceptacion de modificaciones a un modelo, por parte de su creador,
es mas dificil mientras mas elaborado es este, lograndose, en el mejor de los
casos, unirlo con otro modelo, manteniendo limites entre las entidades en
colaboracion, sin lograrse un modelo conjunto, ya que esto implicaria
modificaciones al interior de las organizaciones (Echeverria y col., 2011).
Echeverria y col. (2011) afirman que cuando las ideas logran combinarse al
tiempo que se logran exteriorizar tienen un potencial similar a las de células
gaméticas, ya que, al crearse y desarrollarse un concepto en grupo, tiene el
potencial de una célula somatica totipotencial, logrando diferenciarse hacia
diferentes conceptos especializados, pero manteniendo su compatibilidad
debido a su origen genético.

Lo anterior implica que, el lograr un modelo de gestion de la tecnologia
y la innovacion para una red interinstitucional del sector publico requiere de la
colaboracion de las diferentes instituciones. Sin embargo, las barreras
identificadas por los investigadores generan cierta resistencia por parte de las
instituciones publicas debido a las modificaciones que, el proceso de
generacion conjunta, representaria al interior de las mismas, a las politicas
institucionales y a la cultura de los mismos directivos e investigadores.

Una de las principales creencias en referencia a la 1+D es que la
tecnologia, o al menos las bases para su desarrollo, debe generarse en los
laboratorios ubicados en las Instituciones de Educacion superior y en los
Centros de investigacion, para su posterior transferencia a las empresas,
implementandolos en su linea de produccion (Echeverria y col., 2011). Para
lograr esto, las instituciones necesitan crear un esquema de co-creacion,
dentro de los modelos de gestion de las instituciones publicas, que incluya al
sector productivo, incluyendo el analisis de la demanda, la tecnologia detras
de la oferta y la oferta, como lo describen Rip y Kemp (1998), incrementando
la riqueza del potencial creativo que tienen la interaccion entre las lineas de
investigacion con los trabajadores y las condiciones reales de aplicacion
consideradas como punto fundamental por Echeverria y col. (2011) asi como
las condiciones del mercado al que estan destinados los desarrollos
tecnoldgicos.
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Conclusiones

La generacion de conocimiento, solo por generarlo, no brinda un valor
agregado a un producto o servicio. La aplicacion de este es el que brinda ese
punto de partida tan importante para la innovacién. El paso evolutivo dinamico
del conocimiento, de tacito a explicito y viceversa genera conlleva un proceso
continuo de transferencia y asimilacion de este.

La generacion del conocimiento es fundamental en los procesos de
innovacion que involucra a las redes interinstitucionales de 1+D+i del sector
publico, sin embargo, se requiere de una serie de estrategias que sean
incluidas en un proceso de gestion enfocado en lograr la llegada de las
investigaciones al mercado, ademas, debe de integrarse un sistema de co-
creacion.

Se debe analizar en los diferentes casos las estrategias en las que se
requiera incluir la co-creacion como parte del esquema de gestion tecnolégica.
Aunque cada caso es diferente, y el tipo de conocimiento que se genera puede
realizarse o no en co-creacion, debe analizarse la posibilidad de generar un
modelo adaptable, aplicable para una serie de grupos, que estén relacionados,
ya sea por lineas de investigacion o capacidades, con base a las
caracteristicas del sistema sociotécnico que impera en el sector publico de
México. Para esto, el analisis de las politicas, reglamentaciones y
normalizaciones internas a las instituciones requiere de un reacomodo o
ajuste, que brinde la posibilidad de generar productos con resultados
beneficiosos para todas las instituciones participantes de una red.

Ademas, la gestidn del conocimiento o de la tecnologia, se ha visto
afectada de igual manera por la informalidad de algunas redes de
colaboracion, para lo cual, internamente se requiere de una normalizacion para
el desarrollo de proyectos interinstitucionales, con el fin de dejar en claro que
los desarrollos tecnoldgicos son conjuntos, para beneficio interinstitucional.
Ademas, en el proceso de co-creacion la industria privada también debe verse
integrada y beneficiada, transfiriéndose conocimiento desde y hacia esta.
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Abstract The purpose of the study was to design a mobile application for planning tourist
destinations based on experiences, which allows generating the profile of the tourist or visitor
to provide the appropriate options to their preferences and generate a space for interaction for
service providers, taking as case study the community of Masiaca located in the south of the
State of Sonora. For this, it was necessary to investigate the current situation to identify the
areas of focus of the problem, similar cases and existing solutions, to know the main tourist
applications that exist in the market, as well as the characteristics they have, an analysis was
developed needs and perception of the different actors to create user stories, in order that the
requirements of each of the actors are clearly identified, applying an instrument to know the
perception of the importance of considering requirements or not, which consisted In a
quantitative, cross-sectional descriptive study, where a non-probabilistic intentional sample
was worked at convenience, considering 30 service providers and 30 tourists and visitors, for
this purpose a questionnaire with a Likert scale was designed for tourists and visitors consisting
of 13 items and another for service providers of 11 items, valid given by five experts on the
subject. Finally, the solution and the high-fidelity prototype of the mobile application were
designed.

Key words: digital tourism, Apps, technologies, experiences

* Instituto Tecnolégico de Sonora, Sonora, México. Ramén Corona 1213, Itson, 85860 Navojoa, Son. Tel.
(+52)6424225929. nathaly.morales218399@potros.itson.edu.mx,

* Instituto Tecnolégico de Sonora, Sonora, México. Ramén Corona 1213, ltson, 85860 Navojoa, Son. Tel.
(+52)6424225929. carlos.hinojosa@itson.edu.mx,

v Instituto Tecnolégico de Sonora, Sonora, México. Ramén Corona 1213, ltson, 85860 Navojoa, Son. Tel.
(+52)6424225929. ramon.palacio@itson.edu.mx,

* Instituto Tecnolégico de Sonora, Sonora, México. Ramén Corona 1213, ltson, 85860 Navojoa, Son. Tel.
(+52)6424225929. gilberto.cordova@jitson.edu.mx,

Disefio de App para planificar destinos turisticos
DOI: https://doi.org/10.29105/revin19.37-384


https://revistainnovaciones.uanl.mx/
mailto:nathaly.morales218399@potros.itson.edu.mx
mailto:carlos.hinojosa@itson.edu.mx
mailto:ramon.palacio@itson.edu.mx
mailto:gilberto.cordova@itson.edu.mx

36
Clasificacién JEL: M15, M30, 030, 230, 232

Resumen: El proposito del estudio fue disefiar una aplicacion movil para la planificacién de
destinos turisticos basados en experiencias, que permita generar el perfil del turista o visitante
para proporcionar las opciones adecuadas a sus preferencias y generar un espacio de
interaccion para los prestadores de servicios, tomando como caso de estudio la comunidad de
Masiaca ubicada en el sur del Estado de Sonora. Para ello, fue necesario investigar la situacién
actual para identificar las areas de enfoque de la problematica, casos similares y soluciones
existentes, para conocer las principales aplicaciones turisticas que existen en el mercado, asi
como las caracteristicas con las que cuentan, se desarrollé un analisis de necesidades y
percepcion de los diferentes actores para crear las historias de usuario, con la finalidad de que
los requerimientos de cada uno de los actores estén claramente identificados, aplicando un
instrumento para conocer la percepcion de la importancia de considerar o no requerimientos,
que consistio en un estudio cuantitativo, transversal descriptivo, donde se trabajé con una
muestra no probabilistica intencional a conveniencia considerando a 30 prestadores de
servicio y a 30 turistas y visitantes, para ello se disefi6 un cuestionario con escala de Likert
dirigido para turistas y visitantes que consta de 13 items y otro para los prestadores de
servicios de 11 items, validado por cinco expertos en el tema. Finalmente, se disefi la solucién
y el prototipo de alta fidelidad de la aplicacion mévil.

Palabras Clave: turismo digital, Apps, tecnologias, experiencias

Clasificacion JEL: M15, M30, 030, Z30, Z32
Introduccion

Varios paises consideran el turismo como su principal fuente de ingresos,
donde actualmente ha tenido un crecimiento considerable, esto debido a que
existen diferentes alternativas que se adaptan a las necesidades del turista
para poder viajar, impulsando el desarrollo de productos y servicios atractivos
que les generen experiencias significativas para que los paises puedan ser
competitivos.

En México el 9% de los ingresos del producto interno bruto, se debe a
la derrama econdmica que deja el turismo, mismo que da empleo a 3.8 millones
de personas, lo que convierte a esta actividad de gran relevancia para el pais
(Guevara, 2016).

En 2017 México recibi6 99.3 millones de visitantes del extranjero, donde
39 millones eran turistas, colocando al pais en el sexto lugar con mayor nimero
de turistas internacionales. Durante los Ultimos cinco afios, se ha registrado un
incremento del 68% de turistas internacionales en México, por encima del
promedio del crecimiento mundial que fue de 27.7%, otro dato importante a
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destacar es que el 82% del gasto turistico hecho al interior de México lo
realizan los mexicanos, datos que permiten visualizar una gran oportunidad de
desarrollar y promocionar mas los destinos turisticos de los estados (SECTUR,
2018).

Con respecto a la derrama econdmica del turismo en Sonora, ésta ha
crecido sostenidamente, mientras que a nivel nacional la actividad turistica
emplea a 3.6 millones de personas, en Sonora son 91 mil personas ocupadas
en el sector turismo representando el 2.5% a nivel nacional (COFETUR, 2021).
Por otra parte, las nuevas tecnologias estan obligando a la industria turistica a
transformarse, ya que brindan la oportunidad de convertir la informacion en
conocimiento para ser utilizada, el sector turistico necesita nuevos modelos de
servicios y productos integrales mas flexibles y personalizados, se debe tomar
en cuenta que el turista se encuentra mas informado y que es cada vez mas
exigente.

Los procesos de transformacion digital que han implementado varias
empresas industriales han mostrado un aumento del 20% al 30% en su
productividad, por ello, las organizaciones necesitan anticiparse al futuro, lo
que conlleva desarrollar ciclos estratégicos cortos y dinamicos que permitan
atender las necesidades de nuestro entorno y asi poder ofrecer experiencias a
sus clientes, adaptandose a los cambios del mercado y al comportamiento de
los clientes rapidamente, surgiendo la necesidad de entrar en un proceso
ciclico de generacion de ideas y mejorar los procesos, es decir, innovar de
manera incremental o disruptiva.

Planteamiento del problema

La globalizacion y la transformacion del consumidor ha obligado a las
empresas a transformarse tecnologicamente, los destinos turisticos estan
sufriendo una serie de cambios por las nuevas necesidades del consumidor y
el medio ambiente, por lo que las empresas necesitan poner en marcha un
plan para poder dar respuesta a las necesidades del cliente y tener éxito en el
futuro (Ulrike, Marianna, Zheng, & Chulmo, 2015).

La industria turistica ha sufrido cambios notables, viajar el dia de hoy es
diferente a como se realizaba en afios anteriores, como menciona el autor
(Aparicio, 2017 ) la planificacion de un viaje incluye diferentes actividades que
se pueden realizar gracias al internet y al acceso a la informacion con que se
cuenta hoy en dia, puesto que el usuario es capaz de realizar por el mismo la
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planificacién de su viaje, considerando aspectos como el costo, los lugares
preferidos a visitar, los dias dedicado a cada actividad, etc. A su vez el autor
(Thomaz, 2013) menciona que el sector turismo necesita acceso a una gran
cantidad de informacién, pues los usuarios actualmente suelen consultar los
lugares turisticos antes de acudir a ellos, incluyendo los productos y servicios
que ofrecen, esta informacion es importante para poder tomar la decision de
realizar un viaje y su planeacion, todos estos avances tecnoldgicos han dado
lugar a la creacion de un sinfin de Apps turisticas con las que el usuario puede
planear directamente su viaje sin intermediarios, existen Apps para hospedaje,
buscar restaurantes, comprar vuelos, entre otras.

El sujeto de estudio de la investigacion es la comunidad de Masiaca
donde la mayoria de los pobladores viven de los ingresos de actividades
relacionadas con la venta de productos o servicios como artesanias,
talabarteria, comida tradicional, entre otras. Estas actividades cuentan con
poca difusién y el apoyo por parte de las herramientas tecnoldgicas utilizadas
hoy en dia es realmente nula. En el mercado existe una diversidad de
aplicaciones turisticas en las que el usuario puede consultar diferente
informacién de hospedaje, atracciones, lugares atractivos, sin embargo, no
tienen cobertura en la comunidad Masiaca, ya que solo consideran sitios
emblematicos, Masiaca no entra en esta clasificacion al ser una comunidad
pequefia, no muy conocida y que hasta hace poco sus prestadores de servicios
han ido trabajando en establecer una estructura turistica para poder ofrecer
sus productos y servicios, sin embargo cuentan con un patrimonio cultural
amplio digno de dar a conocer, con usos y costumbres conservadas pese al
paso del tiempo.

Actualmente no existe una aplicacion mdvil que de opciones de
recomendacion basada en experiencias es decir que considere las emociones,
sensaciones, gustos de cada usuario y en base a eso le proporcione opciones
para la planificaciéon de viajes, conforme a esos gustos, acumulando dicha
informacién en un perfil de turista o visitante, para poder ofrecer opciones lo
mas acercada a sus gustos y preferencias.

Es importante que se cuente con una aplicacion movil, mediante la cual
los prestadores de servicio puedan ofrecer sus productos y servicios, asi como
los turistas y visitantes puedan tener opciones sugeridas de los lugares y
actividades a realizar en dicho lugar turistico de acuerdo a sus preferencias
que apoyen en la planificacion de sus viajes de manera personalizada.
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Objetivo

El objetivo del presente estudio es disefiar una aplicacion movil para la
planificacién de destinos turisticos basados en experiencias, que permita
generar el perfil del turista o visitante para proporcionar las opciones
adecuadas a sus preferencias y generar un espacio de interaccién para los
prestadores de servicios, tomando como caso de estudio la comunidad de
Masiaca ubicada en el sur del Estado de Sonora

Marco teédrico
Evolucion de la economia

Actualmente, las ciudades enfrentan retos importantes, tal es el caso del
aumento de la poblacién urbana, donde mas de la mitad en el mundo (54.6%)
vive en espacios urbanos, cifra que aumentara hasta el 70% para el afio 2050,
segun el estudio de la Organizacion de las Naciones Unidas.

Otro de los retos, es la transformacion digital y la cuarta revolucién
industrial, implican el uso de herramientas como el Internet de las Cosas (loT),
la inteligencia artificial, robotica, realidad virtual y aumentada, entre otras
tecnologias, generando un cambio significativo en el quehacer de la sociedad.
Ante este panorama, se deben de impulsar politicas publicas y el desarrollo de
estrategias que incida en una mejor planificacién, gestién y gobernanza de los
territorios con la finalidad de generar el desarrollo sostenible, minimizar los
efectos negativos hacia el medioambiente, mejorando con ello el bienestar
econdmico y la calidad de vida de la sociedad (SECTUR, 2018).

Economia digital

La economia del intercambio digital es un tipo de procedimiento mediante el
cual se realiza una asignacion de recursos por medio de la tecnologia, que es
realizado por personas y organizaciones, el funcionamiento se realiza con
intercambios tradicionales y actuales basados en tecnologia (Maria J.Pouri,
2021).

La economia colaborativa, representa la conexion que se da entre
personas y organizaciones donde se comparten bienes y servicios a través de
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medios digitales, como ejemplo se puede mencionar el caso de la empresa
Airbnb (Espinel, 2016).

Finalmente, se puede decir que la economia digital son todas las
actividades econdmicas ftradicionales, que utilizan la informacion y la
digitalizacion para producir conocimiento que impulsen las nuevas formas de
operar las plataformas digitales, con el fin de mejorar los procesos y ofrecer
mejores experiencias en los usuarios.

Turismo (Nacional e internacional)

Segun la organizacion mundial de turismo, las actividades que se llevan a cabo
por las personas durante sus traslados a destinos diferentes al de su entorno
usual, por un espacio de tiempo inferior a un afio, con motivos de recreacion,
entre otras actividades, donde no se reciba remuneracion por las mismas, se
le conoce como turismo (DATATUR, 2008).

Brown (2003), considera que el turismo no solo es importante por la
parte economica que beneficia a los paises, sino que también por la
satisfaccion que les brinda a los turistas alrededor del mundo, ya practicamente
todas las personas realizan en algin momento un plan vacacional.

El turismo nacional, son aquellas actividades realizadas por los
visitantes residentes dentro del pais de referencia, como parte de sus viajes
turisticos, por el contrario, el turismo internacional incluye al extranjero,
considerados como residentes fuera del pais de referencia (UNWTO, 2010).

Es importante destacar, que en el 2017 México fue considerado como
el mas atractivo en Latinoamérica, mientras que en desde el 2014 regresé al
Top Ten del Turismo Mundial de la OMT en cuanto a numero de visitantes
(SECTUR, 2018).

Tecnologias de Informacion y Comunicacion

Con el proceso de globalizacién y el uso intensivo de las Tecnologias de
Informacién, han venido a transformar a las sociedades, propiciando el
desarrollo a nivel global, y estan redefiniendo los patrones conductuales que
regulan la interaccion social. Para ello, las organizaciones necesitan
reinventarse para dar respuesta rapida a los retos de un entorno que marca la
pauta por la economia digital (Sandoval, 2017).

Las organizaciones enfocadas al turismo, actualmente deben de
desarrollar estrategias tecnologicas que les permita ofrecer servicios y
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productos de calidad para ofrecer mejores experiencias a sus clientes, al tener
un mejor entendimiento de sus requerimientos y por tanto poder darles
respuesta (Dimitrios Buhalis, 2005).

Las TIC son utilizadas en gran parte de las actividades de la vida
cotidiana, en los ultimos afos se ha observado un aumento importante, lo que
conlleva a que los mercados sean muy cambiantes, por lo que toda
organizacion debe de estar atento de los cambios del entorno que gira
alrededor de ellos para responder a las necesidades de sus clientes.

Transformacion digital

La transformacion digital puede describirse como un "proceso que tiene como
objetivo mejorar una entidad mediante la activacion de cambios significativos
en sus propiedades a través de combinaciones de tecnologias de informacion,
computacién, comunicacion y conectividad” (Vial, 2019).

Para Saarikko (2020), la transformacién digital se considera como uno
de los desafios mas importantes en la actualidad para las empresas, ya que
se debe de aprovechar la tecnologia digital para disefiar € implementar nuevos
modelos de negocios, que permitan reconsiderar sus capacidades, estructuras
y cultura existente con la finalidad de redisefiar procesos organizacionales y
las ofertas comerciales.

Por lo tanto, se puede definir que la transformacion digital es un proceso
de integracion de las nuevas tecnologias para eficientar procesos, propiciando
un cambio de mentalidad para los integrantes de la organizacion.

Turismo inteligente

El turismo inteligente, se define como un servicio de informacion turistica que
integra las formas tradicionales que conlleva el flujo de informacién turistica y
el uso de las tecnologias, para proporcionar informacion precisa y
personalizada que atienda las necesidades de los turistas (Yunpeng, Clark,
Chao, & Ligiong, 2017).

Para Liberato et. al (2018), es considerado como un destino soportado
por infraestructura tecnoldgica que fortalece el desarrollo sostenible de las
areas turisticas, permite la accesibilidad a todo el mundo y facilitan la
interaccién con el visitante, con un impacto significativo en la experiencia que
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se tiene en el destino y a su vez, propicia una mejor calidad de vida en los
habitantes.

En México hay 80.6 millones de usuarios de internet y 86.5 millones de
usuarios de teléfonos celulares, en los ultimos 5 afios se ha dado un
incremento considerable y deja ver que la tecnologia se esta convirtiendo en
una herramienta importante no solo para estar comunicados, sino también para
realizar diversas actividades o consultas, desde la comodidad del teléfono
mévil (INEGI, 2020).

Segun Kenteris & Gavalas (2009), el concepto de "turismo movil" es
aquel que se refiere a tener acceso a contenidos turisticos virtuales, sin la
necesidad de consultar guias turisticos y obtener informacion de servicios
especificos que el usurario requiera en su momento a través de dispositivos
moviles. Sin duda, hoy en dia méas del 50% de los turistas utilizan el teléfono
mavil, para encontrar restaurantes, reservaciones de hospedaje, como guia
turistico, mapas, entre otros servicios.

Por su parte Avila y Barrado (2005), menciona que en afios anteriores
el turismo se relacionaba con acudir a un lugar que posee un tractivo, hoy en
dia es necesario no solo que los lugares cuenten con atractivos, sino que
también deben permitir al turista involucrarse en actividades y con el cambio
de las necesidades, el turista debe de decidir la manera en que quiere vivir la
experiencia de viajar, a esto se le llama planificacion.

Por lo tanto, el turismo inteligente debe facilitar la interaccién e
integracion de los visitantes mediante una infraestructura tecnolégica y de esta
manera garantizar incremento las experiencias del turista, como menciona
Buhalis y Amaranggana (2013), en la actualidad, los destinos turisticos
enfrentan nuevos retos derivados de los cambios por la globalizacion y el uso
intensivo de las TIC en los consumidores.

El tipo de turismo de esta investigacion se enfoca al turismo rural, el
autor (Henche, 2005) menciona que el turismo rural se enfoca principalmente
en turistas preocupados por la conservacién ambiental, que poseen recursos
economicos para realizar el viaje, la mayoria de ellos proviene de la ciudad por
lo que disfrutan de la tranquilidad del entorno rural, aunque cabe mencionar
que la App se espera a futuro poder ser utilizada en cualquier lugar y no
exclusivamente en el turismo rural.

Hoy en dia se ha vuelto muy usual que el turista planea su viaje
consultando diferentes medios de informacion, una practica qué ha tomado
relevancia es que mediante los diversos sitios tecnologicos el turista comparta
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su experiencia en torno al viaje y esa informacion le sirva de referencia a otros
turistas para la realizacion de sus viajes, cada vez son mas los usuarios que lo
realizan y esto ha tomado importancia en las decisiones de los turistas, el
usuario considera las sugerencias ya que es parte de las vivencias de otro
usuario (Xiang & Gretzel, 2010). A su vez, los autores Wang et. al (2020),
mencionan que la tecnologia combina los métodos tradicionales del turismo
con los actuales que son virtuales, esto provoca que los servicios ofrecidos a
los turistas tengan una amplia personalizacion y permita que el turista mejore
las experiencias en torno a su viaje e incremente la satisfaccion del mismo.

Metodologia

Para el disefio de la aplicacion mévil fue necesario tomar en consideracién a
los Visitantes de la comunidad de Masiaca, quienes permanecen menos de 24
horas en su destino, Turistas como aquellos que permanecen mas de 24 horas,
y Prestadores de Servicio los que ofrecen servicios diferentes tipos en un
destino.

Es por ello que se llevd a cabo un estudio cuantitativo, transversal
descriptivo, donde se trabajé con una muestra no probabilistica intencional a
conveniencia considerando a 30 prestadores de servicio (los prestadores de
servicios son considerados las personas originarias de la comunidad de
Masiaca que ofrecen productos o servicios como; artesanos, comerciantes de
comida, dulces tipicos, tejedoras de lana, talabarteros, etc.) y a 30 turistas y
visitantes que de preferencia conocieran la comunidad de Masiaca. Se disefi6
un cuestionario dirigido para turistas y visitantes y uno mas para prestadores
de servicios con 13 y 11 items respectivamente, las variables que se
consideran en dichos instrumentos fueron tres: el aspecto de uso, contenido y
de impacto. En el aspecto de uso se refiere a las caracteristicas especiales
que ofrece la App al usuario como: almacenar su informacién en un perfil,
brindarle opciones de viaje personalizadas, etc., el aspecto de contenido hace
referencia a requerimientos que para el usuario resultan importantes o no que
contenga la aplicacion como: un disefio visualmente atractivo, conexion directa
a redes sociales, etc., lo que nos lleva al aspecto de impacto en el que se
considera los beneficios que puede brindar el uso de la App.

El procedimiento que se siguié fue: Investigacién de la situacién actual
del turismo para identificar las areas de enfoque o la detecciéon de algin
problema en relacion a Apps turisticas, realizando una recopilacion de
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informacién de las principales aplicaciones turisticas que existen en el
mercado, sus caracteristicas con las que cuentan para realizar un comparativo
entre ellas e identificar si daban respuesta a las problematicas planteadas,
Analisis de necesidades y percepcion de los diferentes actores para el
desarrollo de las historias de usuario con la finalidad de que los requerimientos
de cada uno de los actores estén claramente identificados, asi como la
aplicacion de un instrumento para conocer la percepcion de la importancia de
considerar 0 no requerimientos, Seleccion de las tecnologias a utilizar en el
disefio, en este paso con toda la informacion recabada anteriormente mediante
una reunién con el equipo de software se eligieron los aspectos especificos
que tendria la App y en cuanto al Disefio del prototipo de alto nivel de la
aplicacién mavil se llevé a cabo considerando los aspectos anteriores.

Resultados

Se realiz6 una investigacion de las diferentes aplicaciones turisticas en el
mercado que sirvieran para identificar areas de oportunidad, entre las mas
relevantes, se encontrd Arbnb: Es una compafiia que ofrece una plataforma
digital dedicada a la oferta de alojamientos a particulares y turisticos (alquiler
vacacional) mediante la cual los anfitriones pueden publicitar y contratar el
arriendo de sus propiedades con sus huéspedes, algunas de las
caracteristicas de la App consisten en que los Anfitriones y huéspedes pueden
valorarse mutuamente y esto servir como referencia para futuros usuarios, La
App detecta tu ubicacidn y te muestra las opciones de viaje cerca ademas de
poder realizar pagos mediante la aplicacion, pero se tiene que realizar una
comision por servicio, otra App es Tripadvisor es un sitio web estadounidense
que proporciona resefias de contenido relacionado con viajes, incluye foros de
viajeros, los servicios del sitio web son gratuitos y son los usuarios quienes
proporcionan la mayor parte del contenido, la App se basa como guia turistica
basada en los comentarios de los usuario, la informacion que se puede
encontrar son: restaurantes, hospedaje, cosas que hacer, entre otros. Por
ultimo, se escogio la App de Visit Sonora por ser una App del estado impulsada
por Comision de Fomento al Turismo del Estado de Sonora, en esta se puede
encontrar los lugares mas emblematicos del estado de Sonora y realizar
consultas de hospedaje, transportacion, gastronomia, entre otros.

En el analisis realizado anteriormente, se puede observar que las
principales Apps turisticas utilizadas en el mercado para la gestion de viajes,
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son sobre todo informativas (Ver tabla 1), es decir, para consultar que lugares
pueden ser atractivos para visitar en su estancia, restaurantes recomendables,
asi como hospedaje, el problema de estas aplicaciones es que solo consideran
los sitios mas emblematicos de la ciudad y muchos lugares con diversidad de
cultura se quedan fuera.

Tabla 1. Comparativo de aplicaciones turisticas mas relevantes

Caracteristicas
Lugar Pago dG:s\t/Iigpes
es Realida  Produc 9 Evaluac I
de ~ basados
Apps Hosped Transporta Gastrono cercan d tos .. ion
. .l . . .. Servici en
aje cion mia 0s Aument turistic 0s por del experien
que ada 0s servicio .
visitar la App cias _de
usurario
Airbnb X X X X
Tripadvi
X X X X X
sor
Visit
X X X
Sonora
App
Movil
X X X X X X X X X
Propuest

a
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recopilados

Una vez analizadas las diferentes aplicaciones turisticas, se realizaron
entrevistas con los diferentes actores de la investigacion; turista, visitante y
prestador de servicios, la finalidad de esta entrevista es recabar informacion
que sirva para la elaboracion del instrumento con el que se determinara la
importancia de los requerimientos de la aplicacion, la entrevista realizada
consto de 13 preguntas dirigidas a los turistas y visitantes en el que se aborda
temas en los que se intenta indagar que tan tecnoldgico es el usuario, si
actualmente utiliza alguna aplicacion turistica, qué es lo que le agrado de la
comunidad de Masiaca? y que mejoras podria recomendar en relacién a la
visita a la comunidad, en el caso de los prestadores de servicios la entrevista
consto de 11 preguntas en los que se abordaron temas relacionados de qué
manera ofrecen actualmente sus productos y servicios, si utilizan alguna
plataforma tecnologia u aplicacion, asi como su opinién en la importancia que
tienen hoy en dia las herramientas tecnoldgicas. Se analizaron las respuestas
mediante un diagrama de afinidad, en la Tabla 2 se muestra el analisis de los
datos recabados de las entrevistas.
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Una vez que se tuvo la informacion recabada de las entrevistas se
procedid a elaborar un cuestionario con escala de Likert para medir la
percepcion de la importancia de que el prototipo contara 0 no con ciertos
requerimientos, esta medicién se realizd por medio con el analisis de las
respuestas entre mas alto sea la puntuacion que obtiene la pregunta mayor
sera la importancia que se tiene que dar a la misma, el cuestionario dirigido
para los turistas y visitantes consto con 13 items y el de los prestadores de
servicios con 11 items con los temas mencionados anteriormente, se validd
por cinco expertos en el tema, en cuanto a confiabilidad se utiliz6 la
herramienta SPSS version 27 que permitid obtener una confiabilidad de
ambos cuestionarios, el cuestionario dirigido a los turistas y visitantes tiene un
alfa de cronbach de .794 lo que significa que el nivel de confiabilidad del
instrumento es alta.

Tabla 2. Datos relevantes obtenidos de las diferentes entrevistas
Turista Visitante Prestador de servicios

o Admiracion a las costumbres
de la comunidad de
Masiaca.

e Mostro desagrado hacia
algunas App turisticas por
cobrar comisiones, prefiere
que esas ganancias sean
para los prestadores de
Servicios.

e Considera las herramientas

tecnolégicas son
fundamentales para la
planeacion  de  viajes
actualmente.

o Considera que los usos y
costumbres de la comunidad
estan muy conservados y
deberian de tener una mayor
difusion.

e Considera que Masiaca
tiene riqueza una amplia
riqueza cultural, pero sus
productos no son
apreciados, por falta de un
turismo formal como en otros
lugares del pais.

o Menciona utilizar Apps y que
solo ciertos lugares turisticos
del estado son tomados en
cuenta.

eComenta que se ha
trabajado por tener una
estructura para fortalecer el
turismo en la comunidad de
Masiaca.

¢ No han utilizado aun alguna
App turistica que les ayude a
explotar turisticamente la
comunidad, pero tendrian la
disponibilidad de utilizarla.

e Mencionan saber la
importancia que tienen las
herramientas  tecnoldgicas
en la actualidad.

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recopilados

Por su parte el instrumento dirigido a prestadores de servicios da un alfa

de cronbach de .679, lo que indica que el instrumento es muy confiable, con
esta informacién se puede comprobar que las encuestas aplicadas cuentan
con validez y confiabilidad, por lo que la informacién que arrojaron puede ser
considerada para elegir los requerimientos que deberia de tener el prototipo
de la aplicacién mavil.
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Como parte de los resultados de los instrumentos, en la Figura 1 se
puede observar que en el cuestionario de turistas y visitantes el item mas
importante para los entrevistados fue el item 3, que corresponde a la
importancia de que la aplicacion funcione sin estar conectado a internet,
mientras que la menos importante fue item 9 referente a tener anuncios y
publicidad.

Figura 1. Grado de importancia de items del cuestionario
de turistas y visitantes

Grafico de cuestionario Turistasy
Visitantes

Seriesl

Puntuacion

P1 P2 P3 P4 PS5 P P7 PE P9 P10 P11 P12 P13

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recopilados

Por su parte, en Figura 2 perteneciente al cuestionario de los
prestadores de servicios, se puede apreciar que tanto el item 3 que
corresponde a la importancia de tener funcionalidad sin conexién a internet,
como el item 7 de la importancia de que la que la aplicacién mande avisos y
notificaciones a los turistas y visitantes que estén cerca de la comunidad para
poder ofrecer servicios turisticos, no son muy relevantes para los actores, por
lo contrario el item 2 de la importancia de que la aplicacion le diera sugerencias
personalizadas de destinos turisticos, tomando en cuenta su perfil y el item 10
referente a la importancia de la utilidad de que a través de la aplicacién
ofrezcan sus servicios o productos turisticos, son relevantes para los mismos.
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Figura 2. Grado de importancia de items del cuestionario de prestadores de
Servicios

Grafico de cuestionario de
prestadores de servicios

1.40 \ [~—"\ 4
230 \/ \ _/
420 \ / \/

‘lhl' V —Geriesl

Puntuacién

410
400
390
3.80
370

P1 P2 P3 P4 PS5 PS5 P7 PE P9 P10 P11

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recopilados

Ademas, es importante destacar que los diferentes actores mencionan
que la aplicacién mévil (ver Tabla 3) debe de contener un disefio atractivo con
la posibilidad de trabajar sin conexion a internet que les permita consultar
informacidn bésica ya registrada, asi como apoyar de manera mas agil en la
planificacidn de sus viajes, contener la mayor cantidad de productos y servicios
turisticos que se ofrezcan en los destinos, asi como también que sea una
herramienta que apoye a los prestadores de servicio en darse a conocer e
incrementar sus ventas y poder tener la realimentacion de los turistas y
visitantes en cuanto a la calidad de los productos y servicios que se ofrecen,
finalmente, para los turistas y visitantes es muy importante las experiencias
satisfactorias que les puedan generar y que a través de la herramienta se
pueda gestionar la planeacién de los destinos turisticos con base a las
experiencias y preferencias de los turistas y visitantes.
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Tabla 3. Requerimientos importantes para diferentes actores
de la Aplicacion Movil.

Turistas y visitantes

Prestador de servicios

Funcionalidad del prototipo sin
acceso a internet.

Disefio de la App atractivo
visualmente

El actor necesita que la App le
permita ahorrar tiempo en la
planeacion de sus viajes.

El actor considera que la App puede
ayudar a tener mejores experiencias
€en sus viajes

Perfil que contenga toda la informacion
de los productos y servicios que se
ofrecen.

Funcionalidad del prototipo sin acceso a
internet.

El actor necesita que la App sea de
utilidad al ofrecer sus productos y/o
servicios.

El actor considera importante que la
App cuente con interaccién con los

turistas, que pueda ayudar a concretar
ventas.

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recopilados

Una vez que se analiz6 la informacion de la comparacion entre Apps
turisticas existentes en el mercado, el analisis de los diferentes actores para
detectar areas de oportunidad que pudieran ser implementadas en la
aplicacion, se llevd a cabo la seleccion de las diferentes tecnologias a integrar
en la aplicacion y se prosiguid a elaborar el prototipo de alto nivel, es llamado
de esta manera porque su interfaz es muy parecida a como seria la App, con
respecto a las tecnologias, se utilizé la version 1.0 desarrollado en el IDE
Android Studio versién 4.0, en lenguaje Java. Este prototipo, tiene como
finalidad crear un perfil para los turistas y visitantes que conforme estos actores
vayan realizando viajes, el perfil de usuario generado se ira enriqueciendo para
poder ofrecerles opciones de viajes personalizadas adecuadas a sus
preferencias, para los prestadores de servicios de igual manera se creara un
perfil donde puedan ofrecer sus productos y servicios.

A continuacién, en la Figura 3 se puede apreciar cdmo esta conformado
el disefio del prototipo, en la pantalla 1 se puede visualizar un formulario que
permite al usuario crear una cuenta o perfil con su correo electronico y un
password, seguido por el botdn de acceder, ademas también se cuenta con el
inicio de sesion de los servicios Google para un acceso rapido y generar una
cuenta nueva (1). El prototipo tiene un botén que corresponde para detectar la
ubicacién del usuario o consultar los lugares a los que se puede realizar algun
viaje (2). Una vez que el usuario crea la cuenta y accede en la pantalla 2 le
aparecera la opcién de ingresar como turista o prestador de servicios (3) esta
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pantalla también cuenta con un botén para poder regresar a la pagina anterior
(4), en la pantalla 3 una vez que el usuario accede como turista el prototipo le
pide que ingrese cierta informacién como nombre, ciudad de origen y estado
(5), en la pantalla 4 se le solicita al turista que seleccione los sitios que son de
interés para él, pueden ser varios (6), en la pantalla 5 una vez que el visitante
ingreso sus datos y selecciono sus sitios de interés ingresa a la pantalla de
menu del prototipo en la que se le da la opcidn de ir al inicio, acceder al perfil,
llenar el registro de usuario, recomendaciones y mi experiencia, este ultimo
tendra almacenados todos los viajes que el usuario a realizado y servira para
que la aplicacién pueda darle ideas personalizadas a fines a sus gustos y
preferencias (7) (Con esta opcién se puede ayudar al usuario en la planeacién
de su viaje y ahorrar tiempo, dado que el usuario lo considero un requerimiento
importante para la App, el recibir opciones adecuadas y de su agrado puede
permitir que se estancia sea mas agradable).

Figura 3. Pantallas de inicio, registro y seleccion de intereses.

Pantalla 1 Pantalla 2 Pantalla 3 Pantalla 4 Pantalla 5

= o P w | = RegstodeTurista I = Registrode Tuista

Ces A
O 0 O i ’).—9 0 9

Fuente: elaboracion propia.

En la Figura 4 se muestra el registro para los prestadores de servicios,
para poder llevar a cabo el registro se ingresaria de la pantalla 2 en la opcion
(3) (en las pantallas que se mostraran a continuaciéon se cumple con el
requerimiento por parte de los prestadores de servicios donde les gustaria
tener un espacio donde puedan mostrar los productos y servicios con los que
cuentan) donde se da la opcion de ingresar como turista o prestador de
servicios, se selecciona prestador de servicios y se visualizar la pantalla 6 aqui
se les pide ingresas los datos como; nombre del prestador de servicios,
nombre del comercio, giro del comercio esta opcidn se puede desplegar, como
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se visualiza en la pantalla 8 y seleccionar el que corresponda (10), también
puede ingresar su domicilio en la opcidn para poner el estado se desplegar
para elegir a cual pertenece (9) eso se puede observar en la pantalla 7, en la
pantalla 9 se visualiza el final del registro del prestador de servicios (11) y se
tiene la opcion de poder poner el horario en el que su negocio abre y cierra
(12), al darle click en seleccionar se abre la pantalla 10 se puede seleccionar
el horario por medio de un reloj, una vez que ha sido seleccionado el horario
se puede concluir con el registro del prestador de servicios (14).

Figura 4. Pantallas de registro para prestadores de servicios
Pantalla 6 Pantalla 7 Pantalla § Pantalla 9 Pantalla 10

W Magito de Prestados de Servicios | W Ragistro de Prestades de Senvicios I

SELECCIONS £5TAGO

Fuente: elaboracién propia.

Una vez que el usuario ingrese como turista y seleccione sus intereses
en la pantalla 5 hay una opcién de recomendaciones y al darle un clic mostrara
la pantalla 11 como se puede observar en la figura 5 y se podra visualizar de
acuerdo los sitios de interés seleccionados las opciones con las que cuenta
cada lugar (15) esa pantalla cuenta también con un botén para poder regresar
a la pagina anterior (16), en caso de que algunos de los destinos ofrecidos por
el prototipo sea de su interés puede seleccionar cual de ellos quiere consultar,
por ejemplo en la pantalla 11 se tiene la opcion de montafias y si consultas los
destinos de montafias te arroja diferentes opciones si seleccionas “El
tetacahui” en la pantalla 12 puedes ver una descripcién mas detallada del
lugar, con su direccién y fotografia (16).

Ademas, cuenta con una parte de servicios en las que se puede
encontrar alojamiento, transporte, destinos, guias turisticos, bares vy
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restaurantes (17) en caso de que no sea de su interés el lugar seleccionado
cuenta con un botdn para cerrar y regresar a la pantalla anterior (18) , en caso
de que este usuario esté interesado en acudir a ese destino y quiera buscar
hospedaje, selecciona la opcion de alojamiento y transporte en la pantalla 13
puede encontrar una descripcion de los lugares en los que se puede hospedar,
si por lo contrario quiere volver puede seleccionar el boton volver (20), si al
usuario no le interesa volver y le gustaria hacer una reservacion debe
seleccionar la opcion obtener (19) y en automatico la pagina lo direccionara a
la pantalla 14 en la que se puede visualizar la pagina oficial de la opcidn del
hospedaje que se esta brindando, en esa parte se puede realizar la reserva
(21), Uno de los requerimientos que fue relevante para los usuarios es poder
realizar compras a través de la App esto se puede realizar en la pantalla (21)
y (22), si el usuario quisiera buscar una opcién de transporte para poder acudir
al destino en la opcién de alojamiento y transporte puede consultar las
opciones como se visualiza en la pantalla 15, si le interesa selecciona obtener
(22) y sera mandado a la pagina oficial del transporte, se puede visualizar en
la pantalla 16 como se muestra en la Figura 6.

Figura 5. Pantallas de recomendaciones para los prestadores de
servicios

Pantalla 11 Pantalla 12 Pantalla 13 Pantalla 14 Pantalla 15

Fuente: elaboracion propia.

Al igual que en el hospedaje en la pagina oficial del transporte puede
realizar la compra o reservacion de sus boletos (23), cuando el turista realiza
un viaje pantalla 17, en la opcion de “Mi experiencia” se podran visualizar todos
los viajes que se han realizado (24), en esa pantalla también se tiene un botdn
para poder regresar al menu anterior (25), ademéas de guardar los viajes
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realizados se podra poner una calificacion y comentarios de que fue lo que le
agrado o desagrado del servicio brindado (26) esto se puede visualizar en la
pantalla 18, si el turista quiere eliminar alguno de los viajes que realizo también
puede hacerlo como se puede ver en la pantalla 19, puede seleccionar detalles
o eliminar, si no desea conservar esa informacién puede colocarse en eliminar
y seleccionar para eliminarlo (27).

Figura 6. Pantallas de recomendaciones por parte del usuario al prestador de
Servicios

Pantalla 16 Pantalla 17 Pantalla 18 Pantalla 19
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Fuente: elaboracién propia.

Conclusiones

A manera de conclusion, se puede mencionar que se logré disefiar una
aplicacién mévil que planifica los destinos turisticos de los turistas y visitantes
basados en sus experiencias generando un perfil de los mismos, donde se
proporcionan las opciones adecuadas a sus preferencias, con ello se podra
generar un espacio de interaccion para los prestadores de servicios, y poder
conocer la calidad percibida de los servicios o productos turisticos, para que
puedan estar inmersos en un proceso de mejora continua para ofrecer mejores
experiencias.

Ademas, como mencionan Buhalis y Amaranggana (2013), actualmente
los destinos turisticos enfrentan nuevos retos derivados de los cambios por la
globalizacion y el uso intensivo de las TIC en los consumidores, lo que se
visualiza un cambio significativo del turismo tradicional hacia el turismo
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inteligente, con la pandemia de covid-19 que comenzd en el afio 2020 la
empresa turistica se vio fuertemente impactada, por lo que es necesario
evolucionar del turismo tradicional y si observamos los datos del (INEGI, 2020),
que existe un incremento significativo que afio con afio aumenta en cuanto al
uso de las tecnologias de informacién como es el caso del uso de dispositivos
maviles y el acceso a internet, el prototipo de aplicacion movil propuesto en la
investigacion, es una herramienta tecnologica que aportara significativamente
al desarrollo de turismo inteligente y a la economia digital.
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Introduccion

Hoy en dia, valuar una startup sigue siendo un reto tanto para emprendedores
como para inversionistas. Se han desarrollado metodologias alternativas a las
tradicionales para brindar una manera més justa de valuar estas empresas.
Sin embargo, actualmente ain no existe consenso sobre la metodologia que
se debe utilizar para valuar una startup debido a las caracteristicas Unicas que
tiene y a su modelo de negocio disruptivo, lo cual ocasiona incertidumbre en
los inversionistas de capital de riesgo en la asignacion de valor.

En la valuacion de empresas principalmente se utilizan dos métodos:
Valuaciéon Relativa o Comparables y Descuento de Flujos de Caja, sin
embargo, estos métodos tradicionales no se ajustan al contexto de las startups
debido a que estas no cuentan con historial operativo y financiero.

El presente estudio se enfoca en los métodos de valuacion que se han
desarrollado para startups en etapa pre-revenue, es decir, startups que aun no
tienen historial financiero y poco o nulo historial operativo. Se llevara a cabo
una revision literaria para identificar los factores relevantes que se utilizan en
estos métodos.

Una startup es una empresa emergente nueva con un modelo de
negocio escalable y de rapido crecimiento, el cual busca satisfacer una
necesidad en el mercado mediante la innovacion en el producto, servicio,
proceso o plataforma que provee (Sivitska, 2018). De la misma manera, Ferraz
Cabrera (2019) describe a las startups como empresas emergentes que
buscan comenzar un nuevo modelo de negocio. La innovacion es su
componente mas atractivo, asi como su potencial de aumentar la rentabilidad
rapidamente.

En relacién con lo anterior, es importante sefialar el concepto de venture
capital o capital de riesgo, el cual se refiere a “aportes de capital y de valor
agregado realizados por inversionistas individuales, agrupaciones de
accionistas, accionistas institucionales o instituciones; en planes de negocio,
startups y empresas que no cotizan en bolsa”. (Naranjo, 2009)

Antecedentes

La historia del Venture Capital moderno tuvo su comienzo en el afio 1946
cuando se da la creacion de la American Research & Development
Corporation, la primera empresa en levantar capital tanto de instituciones como
del publico inversionista. Ademas, esto da inicio al levantamiento de capital por
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medio de instituciones profesionales para invertilo en nuevas empresas
(Hongzhu, et. al. 2005).

Sun (2011) sefiala que el Oxford English Dictionary rastrea el origen del
término “startup” aplicado a negocios a un articulo de Forbes en 1976.
Asimismo, en 1977, un articulo de Business Week hace referencia a las
compafiias startups de tecnologia y répido crecimiento. También resalta que
el término startup se suele asociar a empresas tecnologicas emergentes con
un fondeo inicial pequefio por parte de sus fundadores, asi como su potencial
de rapido crecimiento, sin embargo, el término startup puede referirse a una
empresa emergente de cualquier industria.

De acuerdo con Ruhnka & Young (1991), el capital de riesgo supone un
alto nivel de riesgo e incertidumbre, y la probabilidad de fracaso es alta debido
ala variabilidad en los resultados. Las inversiones en startups son complicadas
debido a la falta de informacién financiera. Por esto, las decisiones de
valuacidn e inversidn estan sujetas principalmente a la subjetividad y, a pesar
de estas dificultades, poco se ha investigado sobre estrategias para la
reduccion de estos riesgos.

Barry (1994) declar6 que existen problemas desafiantes en el area de
inversiones en capital de riesgo debido a la incertidumbre y asimetria de
informacidn y aclara que poco se ha investigado al respecto, por lo que sefiala
que es necesario mayor investigacion acerca del riesgo y la incertidumbre que
involucran las inversiones en capital de riesgo. Esta falta de conocimientos de
los desafios inherentes del venture capital ocasionan que un tercio de las
inversiones resulten en pérdidas, ya sean parciales o totales.

Damodaran (2001) menciona que la valuacidn de startups se debe hacer
de forma diferente, porque este tipo de empresas cuentan con ciertas
caracteristicas que se deben tomar en cuenta al momento de valuarlas. Por
ejemplo, tienen una historia limitada, sus estados financieros revelan muy poco
sobre sus activos y seguido representan un nuevo tipo de negocio.

De igual forma, Damodaran (2009) menciona que las startups
comparten ciertas caracteristicas en comun a pesar de que se encuentren en
distintas industrias:

- No historial operativo

- Pequefias utilidades o pérdidas
- Dependen del capital privado

- Baja probabilidad de éxito
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- Multiples derechos sobre el capital
- Las inversiones no son liquidas

Cohen, et al. (2013) mencionan que existe una manera de valuar
startups con caracteristicas que el mercado esta ignorando. Los autores
sefialan que estas caracteristicas son intangibles y que llegan a afectar de
manera diferente a cada una, dependiendo de sus especificaciones y
singularidades. Ellos insisten que, de acuerdo con el uso de informacion
publica del pasado, es posible encontrar rendimientos o pérdidas en el
mercado.

Marom & Lussier (2014) aplican un modelo, el cual usa 15 variables para
la prediccion de éxito o fracaso en negocios pequefios en Israel. Los resultados
de este estudio mostraron que los casos de éxito en las empresas pequefias e
innovadoras contribuyen de gran manera a la economia de Israel. El modelo
ayuda a encontrar factores que determinan la capacidad de cobertura de una
empresa emergente al financiarse, para asi encontrar la mejor tasa que
aplicarles. Concluyen que el modelo podria ser aplicado en diferentes paises
y economias.

Dusatkova & Zinecker (2016) contribuyen a la valuacién de empresas
startup desde una perspectiva del inversionista, considerando la calidad del
ambiente que rodea y afecta la empresa. Los investigadores concluyen que
estas modificaciones al coeficiente de la Beta tienen un alcance significativo
para la valuacion de startups, tomando en cuenta la diferencia en las
caracteristicas de cada pais y la atraccion que cada indice del pais cause en
los inversionistas.

Posteriormente, Dhochak & Doliya (2019) evaluan la importancia de las
teorias estratégicas al momento de valuar una startup, las cuales son los
recursos internos, recursos de la industria y las redes. Estas son utilizadas
como criterios de los cuales surgen 12 subcriterios. Concluyen que los
recursos internos representan una importancia del 45.07% en el valor de la
startups, los recursos de la industria un 32.37% y finalmente un 22.56% las
redes. Por consiguiente, los subcriterios que influyen significativamente en el
valor de una startup son las habilidades y trayectoria del emprendedor, de igual
forma, la percepcion que tengan del mercado. De igual manera la
diferenciacion del producto y los vinculos externos influyen significativamente
en el valor de la startup.
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Problema de Investigacion

Hoy en dia no existe un consenso sobre la metodologia a utilizar para valuar
startups en el mercado global debido a las caracteristicas Unicas que tiene
cada una y a su modelo de negocio disruptivo, lo cual ocasiona incertidumbre
en los inversionistas de capital de riesgo en la asignacion de valor.

Objetivos
Los objetivos de nuestra investigacién empirica son los siguientes:
Objetivo General

Desarrollar, mediante la incorporacion de los factores relevantes, una
metodologia de valuacién de startups integral que pueda obtener una
aproximacion al valor justo asignado en el mercado para brindar mayor
certidumbre a los inversionistas de capital de riesgo.

Objetivos Especificos:

- Analizar los distintos métodos de valuacion de startups.

- Determinar los aspectos criticos que influyen mas en el valor de una
startup.

- Aplicar nuestra metodologia de valuacién propuesta a las empresas
seleccionadas para nuestro estudio empirico.

- Comparar los resultados de nuestra metodologia de valuacion contra los
métodos existentes.

Hipotesis
Hipétesis Nula

Ho: La incorporacion de un mayor numero de factores en la metodologia de
valuacion no resultara en un valor mas justo para la startup.

Hipotesis Investigacion
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Hs: La incorporacion de un mayor numero de factores en la metodologia de
valuacion tendra como resultado un valor més justo para la startup.

Preguntas de investigacion

¢ Qué sucede?

No existe un consenso sobre cual es el modelo de valuacion de startup que se
debe utilizar.

¢ Cuando sucede?

Hoy en dia.

¢Dobnde sucede?

En el mercado global.

¢ Como sucede?

Debido a las caracteristicas Unicas de cada startup y su modelo de negocio
disruptivo.

¢A quién le sucede?

Inversionistas de capital de riesgo.

¢ Qué ocasiona?

Incertidumbre en la valuacion de las startups.

Marco Teérico

Damodaran (2002) menciona que cada activo, financiero o real, tiene valor. La
clave para invertir exitosamente y administrar estos activos recae en entender
no solo que es el valor sino también cuales son sus fuentes de valor. Es decir,
que es fundamental entender de qué factores se deriva el valor de un
determinado activo para poder conocer su valor.

‘En el caso de las startups, la mayoria no tiene datos extensos de la
empresa en los cuales confiar para fines de prondsticos, y la valuacion es de
importancia significativa. Esto es especialmente cierto al momento de buscar
una recaudacién de fondos y, en particular, en el capital riesgo para las
empresas de nueva creacién.” (Shehab, 2020)

El procedimiento que se lleva a cabo para valuar una empresa es
complejo porque es necesario tomar en cuenta diferentes tipos de factores que
impactan sobre ella. Segun Koéhn (2018), en el mercado de capital de riesgo,
las valuaciones de las startups se determinan dentro de un entorno complejo
debido a la interaccion y la dinamica de los diferentes factores relacionados
con las mismas startups. De acuerdo con Brealey, Myers, & Allen (2007), la
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valuacidn va mas alla de la consideracion financiera de balances, estados de
resultados y proyecciones financieras. Por ejemplo, las caracteristicas de la
industria, como la intensidad y la rivalidad, las barreras de entrada y salida, y
las caracteristicas propias de la empresa, asi como su etapa de desarrollo y
competitividad, son factores méas cualitativos que cuantitativos que tienen una
influencia sumamente significativa dentro del valor de la empresa.

Existen diferentes etapas iniciales en la vida de una startup, de acuerdo
con Damodaran (2009) cada negocio empieza donde el duefio tiene una idea
y piensa que puede satisfacer una necesidad en el mercado, pero aun no se
ha formado el negocio, al menos en el sentido comercial. Otros han avanzado
mas y han convertido la idea en un producto comercial, aunque con poca
relevancia cuando hablamos de ingresos o utilidades.

De acuerdo con Sivitska (2018), las caracteristicas que tienen en comun
las startups son: la falta de historial tanto operativo como financiero, tienen
pocos 0 nulos ingresos con margenes negativos ocasionados por los gastos
iniciales en los que incurren al establecer el negocio. También existe
dependencia del capital privado, debido a la falta de opciones de
financiamiento en las etapas iniciales de la startup y la mayoria no sobrevive
los primeros afios.

Asi mismo, el autor también sefiala que las startups tienen altas tasas
de fracaso, pero la minoria de éxitos incluyen compafiias que se han vuelto
grandes e influyentes. Bednar & TariSkova (2017) sefialan que las 5 razones
principales por las cuales las startups fracasan son:

1. Falta de dinero para el desarrollo: Encontrar financiamiento es uno de
los factores principales para el éxito de la startup.

2. No hay necesidad en el mercado: Falta de interés por parte del
mercado/clientes en el producto o servicio.

3. No hay inversionistas: encontrar inversionistas es uno de los factores
mas importantes para la continuidad del proyecto.

4. Problemas de costos: Falta de precision en la estimacion de costos y
planeacién financiera.

5. Elequipo no es el adecuado: El equipo fundador y la experiencia de sus
integrantes es muy relevante para el éxito de la startup.

‘La financiacion es un aspecto crucial para comenzar a hacer un
negocio. Hay varias fuentes de financiamiento disponibles para conseguir el
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capital que necesitan las startups. Las 2 principales fuentes de financiamiento
que se pueden obtener son de los prestamistas en forma de deuda o de los
inversionistas en forma de capital.” (Rismadhanti, 2019).

En una investigacion realizada por Miloud, Aspelund & Cabrol (2012)
enfocada en la valuacion de 102 startups en sus primeras etapas de 18 paises
diferentes encuentran que la experiencia y conocimientos que los fundadores
tengan sobre la industria, los recursos con los que cuente la startup que genere
una diferenciacién en el mercado, asi como también que cuenten con una
amplia red de contactos influye significativamente en el valor de las startups.

Al analizar valoraciones de startups de 13 paises diferentes en un
periodo de 2009 a 2016, Berger & Kéhn (2020) encontraron que el factor de
que una startups se desarrolle en paises en donde los niveles de innovacion y
colectivismo es elevado es muy importante ya que ocasiona que su valor sea
mas elevado, beneficiado de igual forma por bajos niveles de incertidumbre.

‘El uso de métodos de valuacion convencionales para proyectos de
negocio en una etapa temprana de desarrollo (startups), que son a menudo
objetivo de capitales de riesgo y angeles inversionistas, esta repleto de
dificultades; al mismo tiempo, sin embargo, la valuacion es de maxima
importancia si la startup esta buscando levantar capital para mayor desarrollo.”
(Dusatkova & Zinecker, 2016)

‘La literatura sobre finanzas corporativas muestra cuatro métodos de
valuacién que son mayormente utilizados en la valuacion inicial: flujo de
efectivo descontado, multiplo de ganancias, activo neto y método de capital de
riesgo. Sin embargo, ninguno de estos enfoques es completamente
satisfactorio para los nuevos emprendimientos.” (Ge, et al. 2005).

Montani, et. al. (2020) menciona que, a través del tiempo, ha sido
evidente que los métodos de valuacion tradicionales no son adecuados para
valorar una startup. Por lo tanto, se han creado métodos alternativos que
deberian ser mas adecuados para para la valuacién de startups. Sivitska
(2018), haciendo referencia a las startups, sefiala que a medida que la
valuacién se vuelve mas compleja, nos inclinaremos a dejar a un lado los
principios tradicionales de valuacion, ya que no se adecuan a estas compafiias
y es necesario buscar nuevos métodos.

Mongrut & Juérez (2018) proponen una metodologia de valuacion
alternativa incorporando  factores conductuales, sefialando que el
emprendedor presenta sesgos cognitivos como exceso de optimismo,
representatividad e ilusion de control al momento de iniciar su proyecto, por lo
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que integran aspectos motivacionales y estratégicos en diferentes escenarios
con flujos de efectivo y retornos esperados. De acuerdo a los autores, esta
propuesta demuestra que se pueden valuar startups cuando no hay compafiias
comparables, cuando hay pocos recursos y los emprendedores estan
dispuestos a tomar riesgos significativos, con la finalidad de disminuir la
disparidad de valuaciones entre emprendedores e inversionistas.

Gornall & Strebulaev (2017) descubrieron, bajo un estudio basado en
descuentos a los pagos a los inversionistas y las diferentes clases de acciones,
que los métodos tradicionales de valuacion muestran una sobrevaluacion en
el valor de una startup en el mercado. Este estudio fue aplicado a una muestra
de 135 startups, de las cuales 15 eran empresas unicornio. De acuerdo con
Lee (2013), las empresas unicornio son compafiias privadas con valuacion de
mil millones de dolares o mas.

Con la constante evolucion y actualizacidn de la tecnologia, Rahardjo y
Sugiarto (2019) realizan un estudio aplicado a empresas startup digitales en
Singapur e Indonesia para descubrir el valor de la misma usando el método de
Real Options con variables independientes. Sus resultados muestran una
dificultad en los métodos tradicionales para valuar startups digitales, ya que
estas cuentan con factores de flexibilidad e incertidumbre. Por lo que hicieron
una valuacién de esta bajo el método de Real Options y encontraron que este
era el adecuado.

Con el objetivo de realizar una valuacion de una empresa pre-revenue,
Rismadhanti (2019) realiza la valuacién de la empresa S-MART con dos
métodos de valuacién para startups, el método Berkus y el Scorecard, ya que
estos cuentan con la ventaja de no necesitar informacién histérica, pero adn
asi basada en la condicion actual de la empresa. Tras hacer la investigacion y
aplicar ambos métodos a la empresa, muestran diferencia entre los resultados
de los métodos de valuacion.

Metodologias de Valuacién

De acuerdo con Montani, et. al. (2020), los métodos de valuaciédn tradicionales,
como el Método de Flujos Descontados o Valor Presente Neto y la Valuacion
Relativa, tienen como supuesto la eficiencia de los mercados, lo cual se aplica
para los mercados publicos donde la informacién financiera y operativa
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relevante de las compaiias esta disponible para el publico, sin embargo, para
el caso de las startups en el mercado privado esto no aplica ya que la
informacién no es publica por lo que la valuacién asignada a una compaiiia no
refleja su valor real.

Damodaran (2009) menciona que las startups plantean los desafios de
estimacion mas dificiles en la valoracion cuando se desean utilizar los métodos
de flujos de caja descontados y de valuacion relativa debido a las
caracteristicas unicas de estas.

En la actualidad existen diversas metodologias para valuar startups
como lo son: el Método Berkus, Método Scorecard, Risk Factor Summation,
Venture Capital, First Chicago y Real Options. Sin embargo, en este estudio
nos estaremos enfocando en los métodos Berkus, Scorecard y Risk Factor
Summation, ya que estos 3 se enfocan en startups pre-revenue, es decir,
empresas que aun no generan ingresos, por lo que estos métodos se enfocan
en factores cualitativos principalmente, mientras que los métodos Venture
Capital, First Chicago y Real Options se enfocan en la etapa post-revenue,
donde las startups ya generan ingresos, por lo que toman en cuenta factores
cuantitativos.

Método Berkus

Este método fue creado por Dave Berkus en 1996 y se ha ido modificando al
paso del tiempo. Este método esta disefiado para startups en etapa pre-
revenue. Berkus identifica 5 factores de riesgo para las startups:

- lIdea

- Prototipo

- Equipo Fundador / Administracion
- Relaciones Estratégicas

- Traccién del Producto / Ventas

El método evallia cada factor y se le asigna un valor del rango de $0 a
$500,000 dolares americanos, para tener una valuacion maxima de $2,500,000
délares americanos.

“El método Berkus no sera relevante una vez que la startup comience a
generar ingresos, pero puede proveer un enfoque simple para determinar tu
valor durante las negociaciones con inversionistas.” (Sivitska, 2018).
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Scorecard Valuation

Este método fue creado en el afio 2001 por Bill Payne con el objetivo de valuar
startups pre-revenue. Este esta basado en una comparativa entre el valor de
la startup con el valor promedio de otras startups en su mismo mercado o area
geogréfica. En este método de valuacion se analizan 7 factores, los cuales son:

- Capacidad del equipo directivo

- Tamario de la oportunidad

- Producto / Tecnologia

- Ambiente competitivo

- Marketing / Canales de ventas / Asociaciones
- Necesidad de inversion adicional

- Otros

Una vez identificados, se debe dar un peso relativo a cada uno con la
finalidad de ajustar la media del valor pre-money de la industria. El valor se
asigna multiplicando, la suma de los factores mencionados por el valor
promedio de las startups.

Risk Factor Summation

Considera 12 factores para la valuacién de startups en etapa pre-revenue. Este
fue creado por el fondo de inversion Ohio Tech Angels. Este método es
considerado una mejora al método Berkus y Scorecard Valuation, ya que toma
en cuenta 12 factores de riesgo que afectan o llegaran a afectar a la startup, a
los cuales se les asigna un valor, de acuerdo a su perfil de riesgo. Los factores
para considerar son:

- Riesgo Administrativo

- Etapa del Negocio

- Riesgo Politico / Legislativo

- Riesgo de Manufactura

- Riesgo de Ventas y Marketing

- Riesgo de Levantamiento de Capital / Financiamiento
- Riesgo de Competencia

- Riesgo de Tecnologia
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- Riesgo de Litigacion

- Riesgo Internacional

- Riesgo de Reputacion

- Riesgo de Valor de Salida

El valor inicial de la startup se asigna consiguiendo el promedio de las
startups del mismo sector o mercado. Cada factor se valua en una escala del
-2 al 2, siendo 2 la mejor calificacion con el monto mas alto.

Montani, et. al. (2020) sefiala que actualmente no existe un método
definitivo que value startups de manera puntual, todos los modelos antes
mencionados tienen limitaciones y areas de mejora.

Modelo propuesto para valuacion de startups

La Figura 1 muestra las etapas que se llevaron a cabo para la construccion de
nuestro modelo de valuacién. Primeramente, se identifican las 6 metodologias
de valuacién mencionadas anteriormente y se clasifican de acuerdo con dos
enfoques: etapa pre-revenue y post-revenue. Nuestro modelo se va a enfocar
en startups pre-revenue, es decir, para empresas que aun no generan
ingresos.

La siguiente etapa del proceso consiste en identificar los factores mas
relevantes en comun que toman en cuenta los métodos Berkus, Scorecard y
Risk Factor Summation, complementandolo tanto con investigacién académica
como de campo, esta ultima a través de una validacion de la informacion
obtenida con inversionistas de capital de riesgo, y de esta manera seleccionar
los criterios para el modelo de valuacion.
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Figura 1. Modelo de Valuacion Integral
1.- Métodos de Valuacion para Startups

A
[ |
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A A
[ || |
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Fuente: Elaboracién Propia (2021)
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De igual forma, con el objetivo de reducir la subjetividad, se identificaron
subcriterios para cada uno de los criterios, y asi lograr que el analisis de la
startup sea mas detallado. Los factores que se identificaron son:

Equipo Fundador

Equipo responsable de la ejecucion del proyecto, la experiencia de los
integrantes y su sinergia, para brindar mayor seguridad sobre su éxito. Lo
compone los subcriterios de numero de integrantes, experiencia empresarial,
experiencia en la industria y compromiso.

Prototipo

Todo lo relacionado con la funcionalidad del producto/servicio, la etapa en la
que se encuentra, tecnologia, innovacion y disefio. Los subcriterios son la
etapa del producto y su tecnologia.

Mercado

La industria en la cual se desarrolla el negocio, el tamafio del mercado
potencial y su crecimiento. Se compone por los subcriterios de tamafio de
mercado, crecimiento de la industria, necesidad del mercado y barreras de
entrada

Relaciones Estratégicas

Alianzas estratégicas para establecer relaciones comerciales, canales de
venta, acceso al mercado y la oportunidad de mejorar la propuesta de valor.
Los subcriterios que incluye son tamafio de red de contactos y acuerdos
comerciales.

Ventas

Los canales de venta con los que puede contar la compafia, asi como un plan
de ventas para establecer objetivos. Lo integran los subcriterios de la
aceptacion de los clientes y los canales de venta.

Propiedad Intelectual
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La proteccion de los activos intangibles de la empresa le da un valor agregado.
Se compone por los subcriterios de patente y marcas registradas.

Valor de Salida

El riesgo de salida del inversionista en alguna de las etapas de la startup. Se
compone de los subcriterios de necesidad de financiamiento y viabilidad para
tener un esquema de salida.

Competencia

Ambiente competitivo en donde se desarrollara, lo integran los subcriterios de
diferenciacion y numero de competidores.

Politica y Regulacion

La estabilidad politica de un pais y las regulaciones suponen un riesgo para la
inversion. Se compone de los subcriterios politica y mercado, y regulacion.

Una vez definidos los criterios y subcriterios de valuacion, realizaremos
una ponderacion de estos para determinar el nivel de importancia de cada uno
dentro del modelo de valuacion a través del método AHP (Analytic Hierarchy
Process).

Analytic Hierarchy Process

El Proceso Analitico de Jerarquia, AHP por sus siglas en inglés, es una teoria
de medicion mediante comparaciones por parejas que se basa en juicios de
expertos para determinar escalas de prioridad. Las comparaciones se realizan
utilizando una escala de juicios que representa, que tanto mas, un elemento
domina otro con respecto a un atributo dado (Saaty, 2008).

De acuerdo con Saaty (2008), necesitamos una escala de valores para
indicar que tan importante es un elemento sobre otro con respecto a un criterio
en particular. Esta escala sefiala el nivel de importancia que se utiliza en la
comparacion por pares. La tabla a continuacion muestra la escala de
prioridades:
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Tabla 1. Escala de Prioridades
Nivel de importancia Definicién
Igual
Entre igual y moderadamente mas importante
Moderadamente més importante
Entre moderadamente y fuertemente mas importante
Fuertemente mas importante
Entre fuertemente y muy fuertemente mas importante
Muy fuertemente mas importante
Entre muy fuertemente y extremadamente méas importante
Extremadamente mas importante
Fuente: Elaboracion Propia (2021)

O oo ~NOOTL B WwN -

El proceso para seguir del método AHP para determinar la importancia
de cada criterio y subcriterio es, primeramente, determinar el objetivo que
queremos alcanzar. Una vez definido este, establecemos la comparacion por
pares entre los criterios de valuacion, y posteriormente, de manera separada,
se forman los pares de comparacion para los subcriterios. En estos pares se
evaluara su importancia mediante la escala mostrada anteriormente.

Para esta evaluacion, se realizo una encuesta a expertos en la materia
de inversiones de capital de riesgo, valuaciones y relacionados. La definicion
de un experto seguin Escobar y Cuervo (2008) es aquella persona que cuenta
con trayectoria en el tema y puede dar informacion, evidencias, juicios y
valoraciones sobre un determinado problema. El perfil de los encuestados
debe cumplir con experiencia en alguno de los siguientes rubros:

- Valuacion de empresas
- Levantamiento de capital
- Inversiones de capital de riesgo

La naturaleza de cada una de las preguntas realizadas en la encuesta
sera de la siguiente manera: ;,Qué tan importante es ... con respecto a ...”?

Una vez teniendo los resultados de las encuestas de los expertos, se
construyen matrices con estos datos, con la finalidad de calcular la importancia
de cada criterio y subcriterio.

Al contar con las ponderaciones, es necesario asignar un valor
monetario a cada uno de los subcriterios tomando como base el promedio del
valor de las startups de la industria en donde opera la empresa a valuar. Para
realizar esto, hacemos una valuacién de cada uno de los factores de acuerdo
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con la informacion obtenida de la startup que se esta valuando. Esta valuacion
consta de 3 niveles, en donde en el nivel mas bajo se le asignara el 0% de
valor monetario que corresponde a ese factor de acuerdo con la ponderacion,
en el segundo nivel se le asignara el 50% del valor y en el tercero el 100%.

Después de haber valuado cada uno de los factores de la startup de
acuerdo con el promedio de la industria, se hace una suma de todos los valores
asignados para de esa manera obtener la valuacion final.

Resultados

Para realizar el estudio empirico aplicamos el modelo de valuacion integral a
una startup (a la cual nos referiremos como startup objetivo) que pertenece al
segmento Digital / Administracion y Finanzas (se omite el nombre por términos
de confidencialidad). La startup objetivo provee servicios administrativos a
profesionistas independientes y/o empresas que les permitan realizar cobros
por adelantado, optimizar tiempos y brindan servicios de seguimiento y
programacion de reuniones a personas fisicas y morales.

Actualmente el equipo de trabajo lo conforman los dos socios
fundadores y no tienen empleados. La startup objetivo aun no comienza a
operar y a la fecha de octubre 2021, los socios han invertido $80,000 pesos
mexicanos.

Método AHP

Primeramente, para poder asignar un valor a cada criterio y subcriterio,
necesitamos las ponderaciones que indican la importancia de cada uno. A
continuacién, se muestran los resultados que obtuvimos mediante las
encuestas a través del método AHP:
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Tabla 2. Ponderaciones

Criterio % Subcriterio %
Numero de Integrantes 7%
Experiencia Empresarial 19%
Equipo Fundador  29% o . ,
Experiencia en la industria 30%
Compromiso 44%
_ Etapa del producto 42%
Prototipo 9% .
Tecnologia 58%
Tamafrio del mercado 27%
Crecimiento de la industria 37%
Mercado 16% _
Necesidad del mercado 23%
Barreras de entrada 13%
Relacipqes 10% Tamafio de red de contactos 45%
Estratégicas Acuerdos comerciales 55%
Vent o Aceptacion de Clientes 58%
entas
’ Canales de ventas 42%
i Patentes 85%
Propiedad 6%
Intelectual Marcas registradas 15%

. Necesidad de financiamiento 43%
Valor de Salida  13% ,
Viabilidad para tener una salida  57%

. Diferenciacion 73%
Competencia 4% . ,

NUmero de competidores 27%

Politica y % Politica y Mercado 37%

Regulacion Regulacion 63%

Fuente: Elaboracién Propia (2021)

El siguiente paso para realizar la valuacién consiste en obtener el
promedio del valor de las startups que operan en la misma industria. En este
caso, con el objetivo de aumentar la precision de la valuacion, se toman como
referencia startups del mercado mexicano que se encuentren en su etapa
inicial, las cuales pueden ser pre-seed, que de acuerdo con Escartin, et al.
(2020) es la fase inicial del ciclo de vida de una startup y se caracteriza
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principalmente por la fuerte inversion necesaria en investigacion, desarrollo e
innovacion para tratar de dar forma a la idea de negocio, o la etapa seed que,
de acuerdo con Prinz (2013), es la etapa de una empresa cuando se acaba de
constituir y sus fundadores estan desarrollando su producto o servicio.

La informacion se obtuvo de la base de datos de crunchbase.com, la
cual es una plataforma donde se muestra informacion de startups a nivel
mundial. El valor promedio de la industria que se utiliza como base para la
valuacion bajo el modelo propuesto es de $426,082 dolares americanos.

Una vez obtenido el promedio de la industria, se procede a la asignacion
de un valor a cada uno de los criterios y subcriterios de la startup con base en
el % de peso, asignado mediante el AHP, que tiene cada uno con respecto al
total. La valuacion de los factores cualitativos se lleva a cabo con la informacion
obtenida de la entrevista realizada a los socios fundadores de la startup
objetivo, los resultados de la valuacion son los siguientes:

Equipo fundador:

El equipo de trabajo de la startup objetivo esta conformado unicamente por los
2 socios fundadores. En conjunto, los integrantes poseen experiencia en
fundacién y direccién de emprendimientos, sin embargo, no cuentan con
experiencia relevante en la industria. Ambos socios consideran la startup como
un negocio secundario. El valor total que se le asigno a este criterio fue de
$43,247.32 dolares americanos.

Prototipo:

La plataforma esta probada y lista para su uso comercial. La tecnologia detras
de la plataforma no se considera innovadora ya que existen mas negocios que
usan este tipo de plataformas y aplicaciones para ofrecer sus servicios. Poseen
escalabilidad debido a que utilizan los servicios de una de las empresas mas
importantes de servidores en linea de la region y, por lo tanto, ante un
incremento en el numero de usuarios, tienen la facilidad de contratar una
mayor capacidad de servidores. El valor que se le asigné a este criterio de
valuacion es de $27,226.64 ddlares americanos.

Mercado:
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El tamafio de mercado, de acuerdo con informacion del sector de servicios
profesionales, cientificos, técnicos y de salud obtenida del INEGI al 2019 del
estado de Nuevo Ledn es de $3,350 millones de ddlares americanos. Asi
mismo, el crecimiento del sector en los Ultimos 10 afios es en promedio menor
a 10% anual lo cual refleja un crecimiento moderado. El servicio que ofrece la
startup objetivo es un bien sustituto y existe facilidad de entrada al mercado.
El valor que se le dio a este criterio es de $47,721.19 dolares americanos.

Relaciones estratégicas:

Los socios cuentan con una limitada red de contactos los cuales pudieran
beneficiar al negocio. Actualmente no existen acuerdos comerciales. Se asign6
un valor de $9,586.85 délares americanos.

Ventas:

Se han realizado pruebas piloto sin recibir retroalimentacion hasta el momento.
En cuanto a los canales de venta, la startup objetivo tiene identificados clientes
potenciales, los cuales son prestadores de servicios como doctores, abogados,
entre otros. Se le asignd un valor de $8,052.95 dolares americanos.

Propiedad Intelectual:

La plataforma digital/servicio de la startup objetivo no es patentable. Sin
embargo, se registrd la marca y se compré un dominio. Se le asigné un valor
de $3,834.74 dolares americanos.

Valor de Salida:

La startup no cuenta con un plan de cdmo o cuando seréd necesario levantar
capital, ni una estrategia a futuro para un posible esquema de salida para los
socios y/o futuros inversionistas. Su plan por el momento es operar con sus
propios recursos hasta que llegue una necesidad de inyeccién de capital.
Aunque estan conscientes de que, en un futuro, cuando se busque la
expansion, esto sera necesario para el crecimiento. Se le asigné un valoren la
valuacion de $23,817.98 dolares americanos.

Competencia:
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La diferenciacidn en su propuesta de valor es minima ya que los principales
competidores ofrecen este servicio dentro de un paquete. La diferencia de la
startup objetivo es que ellos se especializan en ofrecer el servicio de cobros
por adelantado, en conjunto con la calendarizacion. No existe un gran numero
de competidores que ofrezcan este servicio. Se le asignd un valor de
$10,822.48 dolares americanos.

Politica y Regulacion:

La startup objetivo establecera sus operaciones en el mercado mexicano,
analizando la situacion del pais observamos que es un pais con un sistema
politico estable ademas de ser una economia emergente. Otro aspecto
importante para tomar en cuenta es que la industria cuenta con una regulacion
definida. Se asign6 un valor de $13,890.27 dolares americanos.

Sumando los valores asignados a cada criterio, la valuacién total
obtenida de la startup la startup objetivo con el modelo propuesto es de
$188,200.42 ddlares americanos.

Con el objetivo de comparar el resultado obtenido, se procedié a realizar
la valuacion de la empresa objetivo con los métodos para valuar startups pre-
revenue ya existentes. Los métodos de Risk Factor y Berkus fueron ajustados
al mercado mexicano. De acuerdo a informacion de Deloitte México (2020), las
inversiones en capital de riesgo en México van a un maximo de cuatro millones
de pesos y, de acuerdo con Rismadhanti (2019), en las etapas iniciales de una
startup se hace el supuesto de que un inversionista pide el 30%, por lo que en
estos métodos se asume que se invierte $4,000,000 pesos mexicanos por el
30% de las acciones, dando como resultado una valuacién promedio de
$13,000,000 pesos mexicanos ($650,000 délares americanos) para usar como
base en estos métodos. Los resultados se muestran en la tabla a continuacion:

Tabla 3. Resultados (d6lares americanos)

Método Valuacion
Risk Factor Summation $296,000
Scorecard $289,736
Berkus $260,000
Modelo Propuesto $188,200

Fuente: Elaboracién Propia (2021)
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Conclusiones

El valor de una empresa es obtenido a través de métodos de valuacion que
toman en cuenta resultados financieros y/o informacion de empresas
comparables. Estos métodos no son aplicables para valuar startups debido a
la ausencia de informacion financiera y a la dificultad de encontrar
comparables. Los resultados obtenidos varian entre cada uno de los métodos
de valuacion. Las metodologias Berkus, Scorecard y Risk Factor Summation
son mas generales en su incorporacion de variables, lo que deja mucho
espacio para la subjetividad y esto puede ocasionar que la valuacién obtenida
sea elevada.

De acuerdo al juicio de los expertos, el Equipo Fundador es el criterio
cualitativo mas relevante para una startup, por lo que es el factor que mas
influye en la valuacién total. Con la incorporacion de un mayor numero de
factores relevantes que impactan a la startup, y gracias a la valuacién por
niveles de cada subcriterio, se logra llegar a un resultado mas justo que logre
reducir la brecha en las negociaciones entre inversionistas y emprendedores.

El objetivo general se cumple debido a que el modelo integral de
valuacion presenta una alternativa para valuar startups que se encuentran en
su etapa inicial y aun no generan ingresos, y brinda mas certidumbre a los
inversionistas de capital de riesgo sobre la asignacién de valor a un nuevo
proyecto.

El problema de investigacion se resuelve ya que el modelo propuesto
analiza un mayor numero de variables cualitativas que impactan a la startup
objetivo y, por lo tanto, al agregar un mayor numero de criterios en la
metodologia de valuacion, esta resulta en un valor mas adecuado, y por
consiguiente, la hipdtesis de investigacion es aceptada.

Futuras Lineas de Investigacion

Este trabajo estuvo enfocado a las startups en su etapa pre revenue, en futuras
investigaciones se puede desarrollar, tomando como base el modelo propuesto
en esta investigacion, un modelo de valuacion que tome en cuenta variables
tanto cualitativas como cuantitativas, el cual sea aplicable para valuar startups
en etapas mas avanzadas.

Por otro lado, en este modelo se realiza una valuacién de cada factor en
3 niveles y para futuras investigaciones se podria tomar en consideracion
modificar la cantidad de niveles para la asignacion de valor a cada criterio.
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Apéndices
Tabla 4. Valuacion de Equipo Fundador (cifras en délares americanos)
Criterio Equipo fundador
% 29%
s - Numero de Experiencia Experiencia .
ubcriterios Intearant E al la industri Compromiso
grantes mpresaria en la industria
% 7% 19% 30% 44%
Equipo de trabajo Amplia experiencia Experiencia Existe comunicacion,
100% | completo (CEO, CFO, en fundacion y levante colaboracién y
CTO) direccion relevan COmpromiso
Evaluacion | 509, Equipo de trabajo con | Experiencia en - Experiencia Dedicacion parcial /
faltantes direccion o fundacion | moderada Negocio secundario
0% Fundz_ador es el Unico Minima_ 0 n_ula Minima_ 0 n_ula Actividad se cgnsidera
integrante experiencia experiencia como pasatiempo
Valor
Subcriterio $ $4,324.73 $11,738.56 $0.00 $27,184.03
Valor Criterio | $ $43,247.32
Valor Maximo
Posible
(Prom.* $ $123,563.78
%Criterio)

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Tabla 5. Valuacion de Prototipo (cifras en délares americanos)

Criterio Prototipo
% 9%
Subcriterios Etapa del producto Tecnologia
% 42% 58%
100% Producto Terminado Tecnologia innovadora y escalable
50% Producto en desarrollo Tecnologia poco innovadora y escalable
Evaluacion
0% Se tiene el concepto y alin no se Tecnologia sin innovacion y poco
desarrolla escalable
Valor Subcriterio $ $16,105.90 $11,120.74
Valor Criterio $ $27,226.64
Valor Maximo
Posible $ $38,347.38
(Prom.* %Criterio)

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Tabla 6. Valuacion de Mercado (cifras en dblares americanos)

Criterio Mercado
% 16%
- = Crecimiento de la . Barreras de
Subcriterios Tamafio del mercado industria Necesidad del mercado entrada
% 27% 37% 23% 13%
Mayor a $100 ) - ) ' Facilidad de
. . Industria de rapido | Satisface una necesidad o
0
100% NS (.je dolares crecimiento soluciona un problema e 2l
americanos mercado
B 50% $100-$50 millones de gggmgnig Es un producto/servicio | Existen barreras
Evaluacion ° | dolares americanos moderado o lento | CoMPlementario o susttuto|  de entrada
0% Meno(rj: ggg rnewlsllones Industria sin No existe necesidad i’:f::;:lis
? : crecimiento identificable
americanos entrada
e I $18,406.74 $12,612.03 $7,839.91 $8,862.51
Valor Criterio | $ $47,721.19
Valor Maximo
TF‘,’;':]'E $ $68,173.12
%Criterio)

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Tabla 7. Valuacion de Relaciones Estratégicas (cifras en dolares americanos)

. Relaciones
Criterio s
Estratégicas
% 10%
Subcriterios Tamario de red de contactos Acuerdos comerciales
% 45% 55%
100% Amplia red de contactos Se tienen acuerdos preestablecidos
° importantes €ON S0Ci0s
Evaluacién 0 - Se tienen identificados socios
50% | Red de contactos limitada estratégicos
0% Sin contactos relevantes No existen acuerdos
Valor Subcriterio $ $9,586.85 $0.00
Valor Criterio $ $9,586.85
Valor Maximo Posible (Prom.*
%Criterio) $ $42,608.20

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Tabla 8. Valuacion de Ventas (cifras en dolares americanos)

Criterio Ventas
% 9%
Subcriterios Aceptacion de Clientes Canales de ventas
% 58% 42%
100% Se realizaron pruebas exitosas Se fienen canales
asegurados
Evaluacién 50% Se realizaron pruebas con resultados Se tienen definidos e
° mixtos identificados
0% No se ha probado el prototipo No se han identificado
Valor Subcriterio $ $0.00 $8,052.95
Valor Criterio $ $8,052.95
Valor Maximo Posible (Prom.*
%Criterio) $ $38,047.38

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Tabla 9. Valuacion de Pro,

piedad Intelectual (cifras en dblares americanos)

Criterio Propiedad
Intelectual
% 6%
Subcriterios Patentes Marcas registradas
% 85% 15%
100%| La patente esta registrada | La marca ya se encuentra registrada
» 50% El registro de patente esta en | El registro de marca se encuentra en
Evaluacion ° proceso proceso
0% No existe patente No hay registro de marca
Valor Subcriterio $ $0.00 $3,834.74
Valor Criterio $ $3,834.74
Valor Maximo Posible (Prom.*
%Criterio) $ $25,564.92

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Higuera, E.
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Tabla 10.- Valuacion de Valor de Salida (cifras en délares americanos)

Criterio Valor de Salida
% 13%
Subcriterios Necesidad de financiamiento Viabilidad para tener una salida
% 43% 57%
100% Una sola ronda de inversion pggesaria para Existe una est(a@egia de salida
alcanzar auto sostenibilidad definida
» 50% Capital eficiente y tiempo entre rondas mayores a|  Se tienen evaluadas posibles
Evaluacion ’ 1 afio opciones de salida
0% Capital intensivo ytizrqp:ﬁ%ntre rondas menores No hay planeacién sobre la salida
Valor Subcriterio | $ $23,817.98 $0.00
Valor Criterio $ $23,817.98
Valor Maximo
Posible (Prom.* $ $55,390.66
%Criterio)

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Tabla 11. Valuacion de Competencia (cifras en dolares americanos)

Criterio Competencia
% 4%
Subcriterios Diferenciacion Numero de competidores
% 73% 27%
100% Innovacion altamente identificable Existe poca competencia
. . o Existe mucha competencia en el
50% Existe poca diferenciacion
Evaluacién mercado
No hay diferenciacion con la ' ) )
0,
0% competencia Hay monopolios u oligopolios
Valor Subcriterio $ $6,220.80 $4,601.68
Valor Criterio $ $10,822.48
Valor Maximo
Posible $ $17,043.28
(Prom.* %Criterio)

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Tabla 12. Valuacion de Politica y Regulacion (cifras en dolares americanos)

(Prom.* %Criterio)

o Politica y
Criterio Regulacién
% 4%
Subcriterios Politica y Mercado Regulacion
% 37% 63%
100% Sistema politico sélido y un mercado Existe una regulacion sélida y leyes
° desarrollado claras
Sistema politico estable y un mercado -
Evaluacién 50% P Sl desarrollailio Hay regulacion en proceso
0% Inestabilidad politica y mercado No existe regulacion ni certidumbre
° subdesarrollado legal
Valor Subcriterio $3,153.01 $10,737.26
chet stz
Valor Maximo
Posible $17,043.28

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Tabla 13. Método Scorecard (cifras en dolares americanos)

Clasificacion
0,
Factores Rangp:?“zs:::para Valor Pond. | Norm rfogri Pond. % | Valuacion
emrpesa pre-revenue)
1. Capacidad del Equipo
Directivo 0% - 30% $127,825 | 100% 50% 15.00% $63,912
2. Tamafio de la
oportunidad 0% - 25% $106,521 100% 80% 20.00% $85,216
3. Producto / Tecnologia 0% - 15% $63,912 100% 70% 10.50% $44,739
4. Ambiente Competitivo 0% - 10% $42,608 100% | 70% 7.00% $29,826
5. Ventas / Marketing y
Canales / Sociedades 0% - 10% $42,608 100% 70% 7.00% $29,826
6. Necesidad de
Inversion Adicional 0% - 5% $21,304 100% | 100% 5.00% $21,304
7. Otros (Validacion de
Mercado, Fuerza de
Marca) 0% - 5% $21,304 100% 70% 3.50% $14,913
Total 68.00% $289,736
Promedio de la industria $426,082

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Higuera, E.
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Tabla 14. Método Berkus (cifras en dblares americanos)

Calificacion Valor
Criterio Afiadidoala | 12"
$130,000 $65,000 $0 Valuacien | 3S'gnado
dea Innovadora y Poco innovadoray | Sin innovacion y poco $0-$130,000 | $ 65,000
escalable escalable escalable
Prototipo | Producto Terminado Producto en Se tiene el concepto y $0 - $130,000 | $ 130,000
desarrollo aun no se desarrolla ' ’
Amplia experiencia Experiencia en Minima o nula
Equipo en fundacion, direccion o experiencia en i )
Fundador direccién y en la fundaciényenla | administraciony en la $0 - $130,000 §
industria industria industria
. Amplia red de .
Relac!or_wes contactos Red dg _contactos Sin contactos $0-$130,000 | $ 65,000
Estratégicas . limitada relevantes
importantes
. Se realizaron
o Se realizaron No se ha probado el
Traccion pruebas exitosas pruebas con prototipo $0 - $130,000 $-
resultados mixtos
Total $ 260,000

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Tabla 15. Método Risk Factor Summation (cifras en dolares americanos)
Factores de riesgo Puntaje (-2 a 2) | Suma / Resta
Riesgo de administracion -1 -$65,000
Etapa del negocio 0 $0
Riesgo politico/legal 0 $0
Riesgo de manufactura o cadena de suministro 1 $65,000
Riesgo de ventas y marketing 1 $65,000
Riesgo de levantamiento de capital 0 $0
Riesgo de competencia -1 -$65,000
Riesgo tecnologico -1 -$65,000
Riesgo de litigacion 0 $0
Riesgo internacional 0 $0
Riesgo reputacional -1 -$65,000
Riesgo de valor de salida 0 $0
Ajuste|  -$130,000
Promedio $426,082
Valor $296,082

Fuente: Elaboracién propia (2021)
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Tabla 16. Ajustes del Risk Factor Summation (cifras en délares americanos)

Puntaje Razonamiento del riesgo Ajuste a la valuacion
2| Mitigacidn extremamente positiva $130,000
1 | Mitigacion positiva $65,000
0[Neutral $0
-1 [ Mitigacion negativa -$65,000
-2 | Mitigacion extremadamente negativa -$130,000

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Tabla 17. Startups de la industria (cifras en dolares americanos)

EMPRESA |UBICACION| ETAPA | SARTIL | ooy
Handfriendly México |Pre-seed|  $5,300 $4,000
FetchBug México |Pre-seed| $10,000 $50,000
EDIS Interactive| México Seed $7,000 $50,000
Cloudadmin México Seed $60,000 $250,000
Milusos México |Pre-seed| $250,000 $300,000
My Joob Studio |  México Seed $95,000 $300,000
Reply'em México Seed $50,000 $300,000
Noknoker México Seed $761,203 $500,000
Shopiboy México Seed - $500,000
coophi México Seed $65,000 $1,000,000
Factoro México |Pre-seed| $120,000 | $1,000,000
Venddo.com México Seed $344,469 $858,988

PROMEDIO DE LA INDUSTRIA| $426,082

Fuente: Crunchbase.com (2021)

Higuera, E.



88

Tabla 18. Ejemplo de encuesta de importancia de los criterios
EVALUACION CRITERIOS

Equipo

Con respecto al Equipo Fundador, ;Qué criterio es mas importante y que tanto? | Fundador Protofipo

Igual

Entre igual y moderadamente mas importante

Moderadamente mas importante

Entre moderadamente y fuertemente méas importante

Fuertemente mas importante

Entre fuertemente y muy fuertemente méas importante

Muy Fuertemente mas importante

Entre muy fuertemente y extremadamente mas importante

Extremadamente mas importante
Fuente: Elaboracion propia (2021)

Tabla 19. Ejemplo de encuesta de importancia de los subcriterios

EVALUACION SUBCRITERIOS
BLOQUE: Equipo Fundador - ;Cual subcriterio es mas importante y que NUmero de | Experiencia
tanto? Integrantes | Empresarial
IGUAL

Entre igual y moderadamente mas importante

Moderadamente mas importante

Entre moderadamente y fuertemente mas importante

Fuertemente méas importante

Entre fuertemente y muy fuertemente méas importante

Muy Fuertemente mas importante

Entre muy fuertemente y extremadamente més importante

Extremadamente mas importante

Fuente: Elaboracién propia (2021)
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estructurales mediada por la satisfaccion del cliente.)
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Abstract. This research aims to analyze the variables that are related to word-of-mouth
intention in a context of full-service restaurants, considering as a mediating variable customer’s
satisfaction. Partial least squares- structural equation modeling was the chosen approach to
test hypotheses. Regarding results, customer’s satisfaction indeed mediates the direct effects
of the variables related to word-of-mouth intention thus, these variables impact both customer
satisfaction and word-of-mouth intention, the aim of this research was Monterrey’s metropolitan
area.
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Resumen. Esta investigacion busca analizar las variables que estan relacionadas con la
intencion de recomendacién de boca en boca en el contexto de restaurantes de tipo servicio
completo, considerando como una variable mediadora la satisfaccion del cliente. El enfoque
elegido para poner aprueba las hipétesis para esta investigacién es por ecuaciones
estructurales por minimos cuadrados parciales. En referencia a los resultados, la satisfaccion
del cliente efectivamente logra mediar los efectos directos de las variables relacionadas a la
recomendacion de boca en boca, por esta razén las variables estudiadas impactan tanto en la
satisfaccion del cliente como en la intencidén de recomendacion de boca en boca, el alcance
de este estudio se limitd a Monterrey y su area metropolitana.
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Introduction

The hospitality industry, including restaurateurs, is forecasting an important
global growth, despite the effects of the coronavirus world pandemic. Statista
(2021) projects that this sector will recover to 2019 consumption levels by 2024,
estimating a market size of 3,693 billion dollars worldwide.

The National Restaurant Association (2020) estimates that in 2020, more
than one million establishments registered as restaurants in the United States
alone, thereby generating more than 899 billion dollars in revenue and creating
14.7 million jobs.

In Mexico, the National Institute of Statistics, Geography and Informatics
(INEGI) reports that more than 451 thousand establishments are registered in
food and beverage preparation, thereby making it one of the most important
productive sectors. Those businesses represent 10.7% of the total economic
units in the country, creating more than 1.4 million jobs (INEGI, 2014).

In general terms, the Mexican restaurateur aims to grow revenue, which
is an ongoing challenge in the industry considering the surplus offering options,
the complicated restrictions due to the current pandemic, and most importantly,
the usual constraints that imply a limited budget for marketing efforts. These
factors suggest that to thrive, restaurant managers rely on customer loyalty,
willingness to recommend, word-of-mouth (WOM), and repurchase behavior
from customer bases (Keller, 2007).

As WOM is vital for restaurants’ success, the following research question
is formulated: What factors influence word-of-mouth intention, considering
customer satisfaction as a mediator variable, in northern Mexico’s restaurant
industry?

Literature review
Restaurant industry definition

In the context of this research, the National Institute of Statistics, Geography
and Informatics (INEGI, 2014) defines the restaurant industry as the
preparation and service of food and beverage for immediate consumption,
whether on-premise or off-premise.

The North American Industrial Classification System defines the full-
service restaurant category (code 722511) as establishments where the main

Reich Lopez, C. & Teran Cazares, M.
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activity involves providing food to clients who order while sitting at a table, are
served by wait staff, and pay after consumption. To delimitate this investigation,
this study limits subjects to clients that visited full-service restaurants.

Depended variable: Word-of-mouth

A classic WOM definition consists of face-to-face communication regarding
products or companies among persons that do not work as commercial entities
(Arndt, 1967).

Baloglu and McCleary (1999) imply that WOM has an important impact
on purchase decisions, generates credibility with receptors, and is perceived
as honest and sincere communication, superior to other strategies, such as
advertising. Balter (2005) suggests that WOM communication influences up to
76% of purchase decisions.

Mediator variable: Satisfaction

Satisfaction is a central concept in marketing due to its importance in satisfying
the wishes and needs of clients (Spreng, Mackenzie, and Ohlshavsky, 1996;
Yi, 1990). Companies deliver products in the same way they generate client
satisfaction, creating revenue as a consequence (Yi, 1990).

Storbacka et al. (1994) propose that customer satisfaction is a
consequence of service quality; in the same fashion, generating trust between
clients and service providers, resulting in customer loyalty, repurchase
likelihood, and profitability (see Figure 1).

Word-of-mouth intent in the restaurant industry of Mexico
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Figure 1: The loyalty chain

Strong Customer Profitabilit
— —_— — — rofitabili
relationship Loyalty ¥

Source: Storback, Strandik y Grénroos, 1994

Based on the above, this research proposes that satisfaction is a
mediator variable to assess the impact of independent variables on WOM
variance.

Independent variables
Quality of food

The quality of food is considered a very important dimension to assess the
quality of a restaurant (Ha and Jang, 2012). Mattila (2001) reported that food
quality was the most important attribute in the quality of a restaurant to predict
customer loyalty, behavior that is closely related to WOM.

Kivela (1999) acknowledges temperature, presentation, variety in the
menu, and taste as the four dimensions of quality of food (QF). Namkung and
Jang (2007), however, proposed six dimensions: presentation, variety, taste,
healthy options, freshness, and temperature.

The following hypotheses are stated regarding QF:

H1: The quality of the food has a direct and positive impact on WOM
intention.

H2: The quality of the food has a positive impact on WOM through
satisfaction.

Personal interaction quality

Kim, Han, and Lee (2013) found a relationship between personal interaction
quality (PIQ) and customer satisfaction (SAT); a positive experience can

Reich Lopez, C. & Teran Cazares, M.
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generate, as a consequence, customer loyalty, which is closely related to
WOM.

Harker and Egan (2006) suggest that the interaction between buyer and
seller is a key element in a marketing relationship. The relationship between
clients and suppliers is beneficial for a profitable company and should be
maintained. Furthermore, generating repurchases is more viable than acquiring
new ones. Regarding PIQ, the following hypotheses are stated:

H3: The personal interaction quality has a direct and positive impact on
WOM intention.

H4: The personal interaction quality has a positive impact on word-of-
mouth through satisfaction.

Perceived value

Longart (2010) identified WOM and other behavior intentions, such as loyalty
and propensity to pay more, when clients perceive good value regarding the
received service.

This research defines perceived value as the client's evaluation
mediating the service, the perception of quality, and the price. When this
evaluation has a positive outcome, it is suggested that this result will impact
positive behavior, such as WOM. The following hypotheses are stated:

H5: Perceived value has a direct and positive impact on word-of-mouth
intention.

HG6: Perceived value has a positive impact on word-of-mouth through
satisfaction.

Physical environment quality

Chow (2007) proposed that one key element in how a client evaluates a
restaurant experience is the establishment’s physical environment.

There is a discussion among authors about the impact physical
environment quality (PEQ) can have on some behaviors, such as WOM
(Andreassen and Lindestad, 1998). Some researchers have found that PEQ
positively impacts the company’s image, influencing the customer’s perceived
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value and satisfaction, which affect loyalty (Lai, 2009). This variable is tested
with the following hypotheses:

H7: Physical environment quality has a direct and positive impact on
word-of-mouth intention.

H8: Physical environment quality has a positive impact on word-of-mouth
through satisfaction.

H9: Satisfaction has a direct and positive impact on word-of-mouth
intention.

Figure 2 represents a conceptual framework for this paper’s hypotheses.

Figure 2: Conceptual framework1

Efecto directo.

o = Efecto indirecto.

Source: Author
Methodology

The methodology used in this paper is exploratory, descriptive, and explicative.
The design is not experimental, and the research technique is documental and
quantitative. The contrast of hypotheses included partial least squares
structural equation modeling (PLS-SEM).

Instrument
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Interviews with three academic and field experts were conducted to validate the
research instrument. Later, 14 observations were taken from a pilot test. The
questionnaire is divided into two sections:

1. Demographic profile questions: Last visited restaurant (to determine if
itis a full-service type), age, gender, and city of residence.

2. The questionnaire performs 31 items that operationalize the
independent, mediator, and independent variables; these questions are
in metric scales, using a 5-point Likert scale in the form of smiley icons.
Table 1 shows the instrument structure.

Table 1: Questionaire structure.

Concepts Number of questions.
1. Demographics section (Age, gender, city of residence) 3
2. Quality of the food section 7
3. Personal interaction quality section 4
4.  Perceived value section 3
5. Physical environment quality section 10
6.  Satisfaction section 1
7. Word-of-mouth section 3

Source: Author

This instrument considers previously validated scales with adaptations;

the operationalization of the variables is shown in Table 2.
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Table 2: Operationalization of the variables in the instrument

Variable

ltems

Quality of the food (QF)
Adapted from Namkung
and Jang (2007)

QF1 Is food presentation visually attractive?

QF2 Does the restaurant offer a variety of menu items?
QF3 Does the restaurant offer healthy options?

QF4 Does the restaurant offer tasty food?

QF5 Does the restaurant offer fresh food?

QF6 Is food served at the appropriate temperature?
QF7 Do you like the food served in this restaurant?

Personal interaction
quality (PIQ) adapted
from Vesel and Zabkar
(2010)

PIQ1 Would you say that the staff served you in an excellent way?
PIQ2 Would you say that the staff is kind?

PIQ3 Would you say that the staff served you in a reasonable time?
PIQ4 Would you say that the interaction with the staff is appropriate?

Perceived Value (PV)
adapted from Chen (2012)

PV1 This restaurant offered good value for money.

PV2 | would think that the prices that | pay for the services of this
restaurant are worthwhile.

PV3 | would rate my overall experience at this restaurant “extremely
good value.”

Physical Environment
quality (PEQ) adapted
from Meng and Elliot
(2008)

PEQ1 Is the restaurant physically attractive?

PEQ2 Does the restaurant have an appropriate parking space?
PEQ3 Is the restaurant interior comfortable?

PEQ4 Does the restaurant have an appropriate atmosphere?
PEQS5 Does the restaurant have a visually attractive building exterior?
PEQG Is the restaurant interior visually attractive?

PEQ?Y Does the restaurant have appropriate music to maintain its
atmosphere?

PEQS8 Does the restaurant have appropriate lighting to maintain its
atmosphere?

PEQQ Is the restaurant equipped in an appropriate way?

PEQ10 is the restaurant clean?

Word-of-mouth (WOM)
adapted from Jalilvand et
al. (2012)

WOM1 [ say positive things about the restaurant to other people.
WOM2 | recommend the restaurant to someone who seeks your
advice.

WOMS3 | encourage friends and relatives to refer the restaurant.

Satisfaccion (SAT)
adapted from Kim and
Lee (2013)

SAT | considered my overall satisfaction in this visit.

Source: Author

Sampling

The subjects of study are consumers in the north of Mexico. Since the definition
of the population, we used the size sampling formula considering an infinite
population, with a margin of error of 5% and 95% of the confidence interval,
obtaining a sample size of 385 observations. The final sampling considered 460
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distributed in proportion to Monterrey metropolitan area’s most important cities;
Table 3 shows specifics on sampling.

Table 3: Sampling

City Population Proportion Sampling plan Actual sampling
Apodaca 597,207 16.30% 63 64
Escobedo 425,148 11.60% 45 46
Guadalupe 682,880 18.63% 72 74
Monterrey 1,109,171  30.27% 116 140
San Nicolas de los Garza 430,143 11.74% 45 55
San Pedro Garza Garcia 123,156 3.36% 13 18
Santa Catarina 296,954 8.10% 31 39
Other cities N/A 0.00% 0 24
TOTAL ZMM 3,664,659 100.00% 385 460

Source: INEGI. La industria restaurantera en México.

The questionnaire was delivered online using Kindorse Surveys
software, and it was self-administrated. The sampling method was non-
probabilistic in a conventional approach; all 460 responses were validated by
removing responses that could represent potential bias.

Results

This study used PLS-Smart software version 3.3 and SPSS software version
22 to process the results. In a quantitative approach, the items were validated
through Cronbach’s alpha in the pilot test. Furthermore, this section provides
the descriptive statistics, the model assessment, and the contrast of
hypotheses.

Pilot test

Before recollecting the complete data, a pilot test was performed using 14
observations. The objective of this test is to make clear that the questions are
easy to understand to respondents and quantitatively validate the constructs.
Table 4 presents Cronbach’s alpha of each construct from this pilot test.
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Table 4: Pilot

Variable ltems Cronbach’s alpha
Word-of-Mouth (WOM) 3 0.82
Satisfaction (SAT) 1 1.00
Quality of the food (QF) 7 0.73
Physical environment quality (PEQ) 10 0.82
Personal interaction quality (PIQ) 4 0.78
Perceived value (PV) 3 0.85

Source: Author, from SPSS 22 outcome.
Common method variance

The common method variance consists of potential spurious relations that
might be caused because the dependent and independent variables’ source
comes from the same source in auto administrate questionnaires (Podsakoff et
al., 2003). Harman’s approach was used to assess this (Harman, 1976). This
approach performs a principal components analysis through exploratory factor
analysis EFA, where all latent variables are analyzed. The result were four
factors yielding an eigenvalues higher than 1 (F1:10.72; F2:22.63; F3:1.508;
F4:1.002). Harman'’s criteria consist of the first factor not exceeding 50% of the
total variance; in this fashion, the first component represented 44.67% of the
total variance, concluding that no evidence might compromise the results.

Descriptive statistics of the sample

Regarding genre participation, the sample included 52.7% female respondents
and 47.83% male. Of the participants, 59.35% were 18 to 35 years old, 37.17%
were between 36 and 60 years old, and 3.46% were 61 or more years old.
Regarding education, the sampling included 6.99% of participants with high
school, 58.08% with a bachelor’s degree or equivalent, 27.95% with a master’s
degree, and 6.99% of participants had completed doctoral studies. Table 5
presents descriptive statistics of these items.
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Table 5: Descriptive statistics of the items
ITEM Mean Median Min Max S.D. Kurtosis Bias Responses

PEQ1 4.301 5 1 5 0865 1279 -1.234 460
PEQ2 4.487 5 1 5 0703 3332 -1579 460
PEQ3 3.978 4 1 5 1187 -0.046 -0.986 460
PEQ4 4.284 4 1 5 0837 1013 -1.112 460
PEQ5 4.378 5 1 5 0779 1235 -1.217 460
PEQ6 4.028 4 1 5 0954 0267 -0.829 460
PEQ7 4477 4 1 5 0878 0887 -1.014 460
PEQ8 4.011 4 1 5 1.042 0701 -1.045 460
PEQ9 4.286 4 1 5 0822 2002 -1.306 460
PEQ10 4.334 4 1 5 0739 0875 -0.981 460
PIQ1 4317 5 1 5 085 2024 -1371 460
PIQ2  4.459 5 1 5 0750 3323 -1.633 460
PIQ3  4.345 5 1 5 0833 138 -1.265 460
PIQ4  4.434 5 1 5 0684 1964 -1.218 460
FQ1  4.526 5 2 5 0610 0610 -1.029 460
FQ2  4.341 4 1 5 0737 0921 -0.998 460
FQ3  4.063 4 1 5 098 -0.044 -0.841 460
FQ4 4624 5 2 5 0586 2713 -1.57 460
FQ5 4.476 5 1 5 0665 1254 -1.121 460
FQ6  4.561 5 1 5 0682 4113 -1.799 460
FQ7 4616 5 2 5 0584 1567 -1.381 460
SAT1  4.504 5 2 5 0.610 0458 -0.943 460
PV1 4317 4 1 5 0767 1102 -1.076 460
PV2 4249 4 1 5 0770 0547 -0.863 460
PV3  4.186 4 1 5 0832 0569 -0.907 460
WOM2  4.421 5 2 5 0732 0521 -1.081 460
WOM3  4.566 5 2 5 0642 1588 -1.391 460
WOM1  4.568 5 2 5 0628 1334 -1.321 460

Source: Author, from PLS-SEM outcome.
Reliability

Different criteria were considered to assess the reliability of the model. The
variables’ internal reliability was measured through Cronbach’s alpha, compose
reliability, and average variance extraction (AVE). The thresholds for
Cronbach’s alpha and AVE are values above 0.7; regarding factorial loads, the
recommended value should be above 0.5, and the recommended value for
composite reliability is above 0.5.

Regarding thresholds, every item was evaluated individually through
factor loading; if the scores were below 0.7, the items were recommended for
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removal. Iltems whose loads were below the threshold are PEQ2 (0.558), FQ2
(0.596), and FQ3 (0.637); however, all items were statistically significant (P
>0.000), so the decision was to keep them all. Table 6 provides the reliability
results.

Table 6: Reliability

Construct Load o de Cronbach
Physical Environment Quality 0.914
PEQ1 0.817
PEQ2 0.454
PEQ3 0.768
PEQ4 0.725
PEQ5 0.755
PEQ6 0.835
PEQ7 0.673
PEQS 0.786
PEQ9 0.811
PEQ10 0.826
Personal Interaction Quality 0.912
PIQ1 0.896
PIQ2 0.887
PIQ3 0.899
PIQ4 0.871
Quality of the food 0.868
QF1 0.607
QF2 0.677
QF3 0.637
QF4 0.882
QF5 0.780
QF6 0.780
QF7 0.851
Satisfaction 1
EXP1 1
Perceived value 0.839
PV1 0.873
PV2 0.896
PV3 0.839
Word-Of-Mouth 0.839
WOM(1 0.887
WOM2 0.767
WOM3 0.898

Source: Author, from PLS-SEM outcome.
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Multicollinearity

The possibility of multicollinearity in the data exists and must be assessed to
avoid spurious relations between variables. Multicollinearity occurs when two
or more variables generate redundant information in the model, resulting in a
high correlation. The variance inflation factor (VIF) was calculated to discard a
multicollinearity problem. Kock (2015) suggested that VIF > 3.3 in a structural
equation modeling context may indicate an existing problem; according to the
criteria, multicollinearity is not a problem in this research. The VIF values are
shown in Table 7.

Table 7: Variance Inflation Factor

(VIF)

Quality of the food (QF) 2.691
Personal interaction quality (PIQ) 1.994
Perceived value (PV) 2.613
Physical environment quality (PEQ)  1.873
Satisfaction (SAT) 2.736

Source: Author, from PLS-SEM outcome.

Discriminant validity

The discriminant validity states that each construct must be highly different from
others that are unrelated. Fornell and Larcker (1981)’s criteria were used to
analyze discriminant validity. This approach consists of calculating the square
root of the average variance extraction, or AVE; the value in the diagonal of the
correlation matrix should be highest compared with other values in the vertical
and horizontal rows. As seen in Table 8, the Fornell and Larcker criteria were
met.

Table 8: Fornell & Larcker Criteria
1 ] 2 3 4 5 6

1.- Physical environment quality (PEQ) 0.767

2.- Quality of the food (QF) 0.584 0.74

3.- Personal interaction quality (PIQ) ~ 0.553 0.606 0.899

4.- Word-of-mouth (WOM) 0.533 0.723 0.609 0.897

5.- Satisfaction (SAT) 0.640 0.681 0.653 0.713 1

6.- Perceived value (PV) 0.533 0.738 0.592 0.793 0.69 0.882

Source: Author, from PLS-SEM outcome.
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Fit indexes

Henseler et al. (2016) suggested evaluating the model to verify the fit of the
data; in this fashion, the SRMR and NFI are the suggested fit indexes. These
indexes help determine how harmonious the data is to pursue the estimation of
the structural equations; in Table 9, the values and thresholds are shown.

Table 9: Fit Indexes
Index Value Threshold
SRMR 0.068 Values between 0.05y 0.08

NFI 0.829 Value > or equal t0 0.9
Source: Hu & Bentler, 1999

The previous table shows an acceptable fit for the model. Hair et al.
(2010) suggested that values for SRMR between 0.05 and 0.08 are acceptable;
Hu and Bentler (1999) suggested values < 0.8. In contrast, NIF is a value that
can score between 0 and 1: the closer the values to 1, the better the model fit.
Even though the obtained value is 0.829, it is still considered a good fit for the
model as it is close to the suggested threshold.

Structural model assessment

To assess the structural model, R squared was calculated. This value
determines the relationship of the explained variance of the dependent variable,
respecting the interaction of the independent ones. The reference values are
0.75, 0.50, and 0.25, equivalent to substantial, moderate, and weak,
respectively (Falk & Miller, 1992; Hair et al., 2017).

The PLS algorithm was completed in PLS-Smart software to calculate
this index; the model shows that independent variables explain 63.4% of the
variance of the mediator variable (SAT). It was concluded that 76.8% of the
variance of the dependent variable was reached, which is considered a
substantial effect. Table 10 shows the results.

Table 10: R square and Q square of the model
RZ QZ
Recomendation (WOM) 0.768 0.610
Satisfaction (SAT) 0.634 0.612

Source: Author, from PLS-SEM outcome.
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Furthermore, Q squared was calculated; this value is related to the
predictive power of the model. Chin (1998) suggested that values over 0.35
mean that the model has a relevant predictive power. In this fashion, the values
for the mediator and independent variables are 0.610 and 0.612, respectively.

Hypotheses testing

The bootstrap algorithm was used to test hypotheses. This algorithm consists
of generating random samples that consider the original sampling data. Five
thousand sub-samples were generated to estimate t-values to test the
proposed hypotheses in this research. Tables 11 and 12 show the results of
the direct and indirect effects, respectively.

Table 11: Direct effect hypotheses
Hypotheses Direct effect Beta  T-statistic P-Value Result

H1 CQ->WOM 0.461 10.155 0.000¢  Supported
H3 CIP->WOM 0.050 1.069 0.285  Not supported
H5 VPC ->WOM 0.334 8.137 0.000*  Supported
H7 AFC->WOM -0.049 1.279 0.201  Not supported
H9 SAT->WOM 0.167 3.819 0.000*  Supported
*P-Value < 0.001

Source: Author, from PLS-SEM outcome.

The results of the hypotheses through the mediator variable or indirect
effects are shown in Table 12.

Table 12: Indirect effect hypotheses

Hypotheses Effect T-statistic P- Value Result
H2 CQ->SAT->WOM  2.274 0.023**  Supported
H4 CIP->SAT->WOM 2.926 0.003**  Supported
H6 VPC->SAT->WOM 2.934 0.003**  Supported
H3 AFC->SAT->WOM 3.049 0.002**  Supported
**P-value < 0.050

Source: Author, from PLS-SEM outcome.
Conclusions

The results of this investigation coincide in general terms with the results of
previous research. The mediator variable (SAT) effect is especially interesting
in the PIQ variable. As such, the hypothesis of being statistically significant in
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the direct relation with WOM was not supported; however, it was supported
when assessed through the satisfaction variable.

Another interesting find is regarding the PEQ variable, which was not
statistically significant in the tested effects on the WOM behavior neither directly
nor indirectly through satisfaction. Authors acknowledge this variable as
influencing behavior, such as customer loyalty, satisfaction, and even WOM
intention. Suppose PEQ are elements that enhance the customer experience.
In this case, the physical environment is not enough to recommend a restaurant
to friends and family in a Latin American context.

The PEQ finding turns out to be relevant in a Latin American context,
where most restaurants are independently operated, like the case of Mexico,
where 99% of businesses do not belong to a corporation or chain. Budgets tend
to be very limited, so this finding may be used as a guide to allocate resources
to what matters for satisfaction, repurchasing, and word-of-mouth, i.e., having
a superb QF and good value for money.

Future lines of investigation that may enrich this research could consist
of analyzing the independent variables of this model testing the effects in
different dependent variables, such as repurchase intention or loyalty. Similarly,
replicating the model in a different cultural context may be interesting to
contrast results with other moderating conditions, enriching consumer behavior
literature.

Finally, this research acknowledges some constraints; perhaps the most
important is the sampling methodology, which was very limited due to the
Covid-19 pandemic. Our first approach should have been acquiring data in the
field instead of using an online platform and probabilistic sampling.
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Percepcion de seguridad del personal del laboratorio clinico
ante el contagio de Covid-19 en un hospital de tercer nivel al
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(Security perception of clinical laboratory personnel in the
face of Covid-19 contagion in a tertiary hospital in
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Abstract: This study aims to know the relationship of some organizational factors with the
security perception of health personnel in the face of Covid-19 contagion in northeastern
Mexico. A quantitative, non-experimental, descriptive and cross-sectional study was carried out
with 60 employees by applying a survey regarding the security perception against the spread
of Covid-19. Interesting correlation results were obtained since no literature had been found to
support them, allowing us to identify what the personnel in this context consider truly important.
Personnel security perception within health organizations is an issue that should continue to be
explored, since there is an important relationship regarding the impact in their performance.

Keywords: safety of safety, Covid-19, health personnel, Clinical laboratory, tertiary hospital
JEL: 015, M12

Resumen: El presente estudio tiene como objetivo conocer la relacion de algunos factores
organizacionales con la percepcion de seguridad del personal de salud ante el contagio de
Covid-19 al noreste de México. Se llevé a cabo un estudio cuantitativo, no experimental,
descriptivo y de corte transversal con 60 empleados aplicando una encuesta respecto a la
percepcién de seguridad ante el contagio de Covid-19. El resultado de las correlaciones fue
muy interesante debido que no se habia encontrado literatura que respaldara estos resultados
permitiendo identificar lo que el personal de este contexto considera verdaderamente
importante. La percepcion de seguridad del personal dentro de las organizaciones de salud es
un tema que debe seguir explorandose, ya que existe una relacién importante respecto al
impacto que tiene en su desempefio.
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Introduccidn

La percepcion es un conjunto de procesos de codificacion a traves de los
cuales se genera en el observador una representacion mental del medio que
le rodea. Percibir es adelantarse al suceso, a lo que nos puede pasar,
determinar lo que puede ser una amenaza a nuestra seguridad y salud. Es
tomar conciencia e interpretar el entorno, incluyendo los riesgos derivados
del mismo (Ariza, et al. 2017).

La percepcion de la seguridad en el lugar de trabajo nos lleva a conocer
lo que cada miembro del equipo determina como probabilidad de que un acto
0 condicion amenazante para su salud y seguridad se materialice. Es el
interpretar los peligros que el entorno presente en funcién de las areas y
actividades que se realizan a diario dentro de una organizacion (Ariza et al.
2017). El primer paso para percibir un riesgo es reconocer la situacion
determinada como amenazante (Herran, 2014).

En marzo de 2020 la Organizaciéon Mundial de la Salud (2020) declaro
una nueva pandemia por un nuevo coronavirus llamado “2019-nCov”, cuando
se reportaron 27 personas con neumonia de etiologia desconocida en Wuhan,
China, quienes tuvieron exposicién comun a un mercado mayorista de
mariscos, pescado y animales vivos a finales de 2019 (Ministerio de Sanidad
2020). Posteriormente se reportaron casos en numerosos paises del mundo.

La pandemia de Covid-19 ha creado desafios sin precedentes, en
especial para los profesionales de las ciencias de la salud y sus
infraestructuras; y constituye un problema complejo por las repercusiones que
tiene a nivel social, ético, econémico y politico (Gonzalez et al. 2021).

Gbémez-Luna et al. (2020) resaltan que en el caso particular del
coronavirus es dificil tener percepcidn de algo que no se conoce, lo que hace
mas vulnerable al individuo ya que no existen precedentes en relacion con una
pandemia de tal magnitud.

Conocer el nivel de percepcion de seguridad de los trabajadores es
necesaria no solo para explicar el fenémeno en su dimension psicolégica y
social, sino también para estudiar los comportamientos e implementar
estrategias efectivas de prevencion y control, ante la posibilidad de conductas
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extremas: la aceptacion psicologica o la negacion del riesgo y su amplificacion
o atenuacion (Kasperson et al. 2003, como se citd en Gémez-Luna et al. 2020)

También, Gonzélez-Garza (2006) resalta la importancia de la
percepcion de los empleados en cuanto al ambiente y condiciones laborales,
los cuales impactan directamente en el servicio que estos brindan al cliente.
En otras palabras, como menciona Lozano (2018), la percepcion del empleado
puede influir en los resultados de la organizacion.

Es relevante investigar sobre la percepcion de seguridad de los
empleados ya que de esta variable se desencadenan muchos factores que
impactan directamente en el desempefio y productividad de las
organizaciones. Mininel et al. (2011) mencionan que cuando se compromete
la salud del personal es preocupante para las instituciones pues impacta
negativamente en la productividad o eficacia de las actividades de trabajo. Al
mismo tiempo brinda las bases para el desarrollo de estrategias que ayuden a
enfrentar el problema.

La percepcion de seguridad por parte del personal es un constructo de
valor para cualquier organizacion y ha sido estudiada en distintos contextos
laborales. En consecuencia, se resalta el contexto de esta investigacion que
corresponde al personal del laboratorio clinico de un hospital de tercer nivel de
atencion.

Entre las areas de servicio de un hospital de tercer nivel se encuentra el
laboratorio clinico, que brinda apoyo en el diagndstico y tratamiento de
enfermedades, por lo que sus resultados generan un gran impacto en la salud.
Es por ello la importancia de que los laboratorios clinicos utilicen sus recursos
efectivamente y se desempefien con excelencia (Delgado y Hernandez 2010
como se citd en Molero et al. 2015).

Sarur (2013) sostiene que las personas son el recurso mas importante
que tienen las organizaciones, ya que a través de ellas se llevan a cabo las
actividades necesarias para el cumplimiento de los objetivos. Sin embargo,
Griffin y Moorhead (2010) sostienen que las personas tienen percepciones y
caracteristicas propias que las hacen diferentes a otras. Esta percepcion
condiciona en muchos aspectos la actividad cotidiana de los individuos, asi
como su vinculacion con el medio (Fraile, 2007).

Griffin y Moorhead (2010) resaltan que los factores de la organizacion
influyen en el desarrollo de las perspectivas individuales. Por lo tanto, es
relevante el estudio de la percepcion del personal en cuanto a los factores
organizacionales, ya que puede tener repercusiones importantes sobre la
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sensacion de seguridad experimentada en las areas de trabajo y, en
consecuencia, generar comportamientos y actitudes que afecten factores
relacionados a la productividad, tales como el desempefio, clima, motivacion,
rotacion, ausentismo, entre otros.

El objetivo de esta investigacion es conocer la percepcion que tiene el
personal del laboratorio clinico de un hospital de tercer nivel de atenci6n al
noreste de México, sobre la seguridad ante el contagio de Covid-19 en cuanto
a equipos de proteccion personal, protocolos y la infraestructura del
laboratorio.

Con todo lo anterior surgen las siguientes preguntas: jcual es la
correlacion de la percepcion de seguridad del personal del laboratorio clinico
ante el Covid-19 en cuanto a equipos de proteccién personal, protocolos e
infragstructura que brinda la institucion? y ;existe una relacion de la
percepcion de seguridad con el sexo, puesto y antigliedad?

Los resultados de esta investigacion contestan las preguntas de
investigacion y son aportaciones para los dirigentes de los laboratorios clinicos
de los hospitales de tercer nivel en cuanto a la seguridad que percibe el
personal con relacion a las medidas de seguridad establecidas por la
organizacién para la prevencion del contagio del Covid-19, las cuales
permitiran la identificacion de areas de oportunidad y el disefio de acciones
correctivas necesarias.

Marco tedrico

En esta seccion se realiza una revision profunda de la literatura en relacién con
las definiciones de las variables de investigacion, asi como de diversos
estudios relacionados a las mismas.

Percepcion de seguridad

Con relacién a la variable percepcion de seguridad, se encontré que Oviedo
(2004) define la percepcion como un proceso cognitivo en el que la informacidn
que se recibe del exterior es organizada y permite visualizar con racionalidad
y coherencia el mundo exterior. Asimismo, Munkong y Juang (2008, como se
citd en Vilatufia, et al. 2012) la definen como un mecanismo sensorio-cognitivo
complejo en el cual la persona siente, selecciona, organiza e interpreta los
estimulos, con el fin de adaptarlos a su entorno. Por su parte Vargas (1994)
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sostiene que es un proceso cognitivo de la conciencia que consiste en el
reconocimiento, interpretacién y significado de las sensaciones obtenidas del
exterior las cuales crean las bases para la formulacién de los juicios de valor.

Por otro lado, la seguridad es un estado donde los peligros y las
condiciones que pueden provocar dafios de orden fisico, psicolégico y material
estan controlados para preservar la salud y el bienestar de las personas y la
comunidad (Instituto Nacional de Salud Publica de Quebec, INSPQ 2018).

Se tomaron algunos elementos de las definiciones anteriores para crear
el concepto de percepcion de seguridad como variable compuesta con la
finalidad de emplearla en esta investigacion, relacionada al contexto presente.
Se define la percepcion de seguridad como la interpretacion individual del
peligro en los actos y condiciones en funcion de las areas y actividades que se
realizan a diario dentro de la organizacion.

La percepcion de seguridad ha sido estudiada por diferentes
investigadores en diversos contextos organizacionales. Gémez-Luna et al.
(2020) realizaron una investigacion sobre la percepcién de la poblacién en
general en cuanto a la efectividad de las medidas preventivas establecidas por
las autoridades de salud ante el contagio de Covid-19 en dos provincias de
Cuba. Estudiaron una muestra de 403 elementos los cuales se dividieron en 8
grupos etarios. Se observd que existe mayor riesgo de exposicion en
individuos de 10 a 20 afos, ya que no consideran ser vulnerables al virus lo
que se relaciona con una percepcion de riesgo y amenazas disminuida, lo que
podria limitar el desarrollo de una capacidad de respuesta adecuada.

También, Guarda (2020) tuvo como objetivo determinar la percepcion
sobre la prevencidn de riesgos laborales ante el SARS - COV 2 del personal
de salud en el primer nivel de atencidn en Peru. Los resultados muestran que
la percepcidn de riesgo es alta entre los profesionales de enfermeria, médicos
y otros profesionales de la salud.

En la literatura revisada no se encontraron relaciones entre la variable
percepcion de seguridad y otros factores organizacionales. A continuacion, se
presentan las variables independientes, asi como las relaciones estadisticas
de otras investigaciones.

Equipos de proteccion personal

El equipo de proteccion personal (EPP) se define como todo equipo, aparato o
dispositivo especialmente proyectado y fabricado para preservar el cuerpo
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humano, en todo o en parte, de riesgos especificos de accidentes del trabajo
o0 enfermedades profesionales (Gobierno de México 2020).

Pérez (2012) define a los EPP como cualquier equipo que es llevado por
el trabajador para que sea protegido de algunos de los riesgos que puedan
amenazar su seguridad o su salud en el trabajo. Se utiliza esta definicidn para
los fines de esta investigacion.

En cuanto a las relaciones de esta variable en otras investigaciones,
Truijillo et al. (2021) estudiaron una muestra de 779 elementos del personal de
salud de 48 ciudades de Colombia y mencionan que el 36.20% de los
encuestados son mujeres y el 15.53% son hombres que perciben tener
suficiente EPP y saben usarlo correctamente.

También, Mera-Mamién et al. (2020) llevaron a cabo un estudio entre
921 trabajadores de cuatro instituciones de tercer nivel de atencion en
Colombia donde concluyeron que la falta de disponibilidad de EPP provocaria
un replanteamiento por parte del personal sobre disminuir o interrumpir sus
actividades hospitalarias.

Protocolos

Sanchez et al. (2009) definen los protocolos como documentos que cuentan
con informacién importante relacionada a las practicas que se realizan todos
los dias dentro de una organizacidn, contribuyendo a la normalizacion de ésta
y ayudando en la toma de decisiones en momentos de incertidumbre y
sirviendo como guia para el personal de nuevo ingreso.

Para Lavado et al. (2004) un protocolo es un acuerdo entre
profesionales expertos en determinado tema en el cual se especifican los
lineamientos a seguir ante una actividad especifica. Para fines de esta
investigacion se utiliza la definicion brindada por estos Ultimos autores.

Se han llevado a cabo otras investigaciones relacionadas a esta variable
como la de Sanz-Almazan y Rodriguez-Ledo (2020) que realizaron un estudio
con una muestra de 1,332 elementos del personal de salud en diferentes
ciudades de Espafia sobre los protocolos para la prevencion del Covid-19.
Encontrando que el 45% del personal consideraba que se estaban llevando a
cabo las medidas de proteccion recomendadas.

Un trabajo cuantitativo realizado por Corcho et al. (2020) entre el
personal medico de instituciones publicas y privadas de tercer nivel de 27
ciudades de Colombia con una muestra de 324 elementos menciona que el
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46.4% del personal considera que el protocolo de seguridad de su institucion
esta bien estructurado.

Infraestructura

Segun la Real Academia Espariola (RAE) el concepto de infraestructura hace
referencia al conjunto de elementos, dotaciones o servicios necesarios para el
buen funcionamiento de un pais, de una ciudad o de una organizacion
cualquiera.

Sy Corvo (2019) define la infraestructura de una empresa como las
instalaciones, estructuras y servicios basicos sobre los cuales existe la
construccion de un negocio. La definicion anterior es utilizada para los
objetivos de esta investigacion.

El trabajo de Corcho et al. (2020), mencionado anteriormente, considerd
una parte cualitativa en la que aplicd una encuesta a 952 elementos del
personal sanitario en donde se observo que la mayoria del personal considera
que su institucion no cuenta con las condiciones de infraestructura en salud
adecuadas para enfrentar la pandemia.

Método

Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo, es no experimental,
descriptiva y de corte transversal. La poblacion de estudio comprende
quimicos clinicos y técnicos laboratoristas del laboratorio clinico central de un
hospital de tercer nivel al noreste de México, siendo un total de 98 elementos.
Para el calculo de la muestra se aplicd la férmula estadistica para un muestreo
de estimacion de correlacion simple (Velasco et al., 2002).

n=3+- (1)
K=Za+ZB)? (2)
C =05Ln (1”) (3)

1-r
Siendo K=7.9 (poder 80%, 0=5% a dos colas), y sustituyendo para una
correlacion de r=0.40 en las ecuaciones 1-3, se obtuvo una n=47.01=47.
Se disefid una encuesta respecto a la percepcion de seguridad ante el
contagio de Covid-19. Los items que integran este instrumento de medicién
fueron seleccionados segun la revision de la literatura de los elementos mas
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relevantes de EPP, protocolos, infraestructura y percepcion de seguridad, asi
como la opinion de expertos en el area de capital humano y laboratorio clinico
para la validez de su apariencia y contenido. Las respuestas a cada uno de los
items mantienen una escala de Likert de 5 puntos donde 1 indica estar
“Totalmente en desacuerdo”’, 2 “En desacuerdo”, 3 “Ni en desacuerdo ni de
acuerdo”, 4 “De acuerdo” y 5 “Totalmente de acuerdo” (Tabla 1). La
informacion se recabo digitalmente mediante la plataforma de Microsoft Forms,
de manera anonima y voluntaria, obteniendo ademas variables de edad,
antigliedad, sexo, estado civil y puesto.

Tabla 1. ltems del instrumento de medicion

EPP:

Es suficiente la dotacion que
brinda el laboratorio u hospital
en cuanto

1. Cubrebocas (EPP1)

2. Protectores oculares (EPP2)
3. Guantes (EPP3)

4. Batas (EPP4)

Protocolo:

El laboratorio u hospital
implementa de manera
adecuada los protocolos de
seguridad en cuanto a...

1. Informacion visual para la prevencion del Covid-
19 (Prot1)

2. Toma de temperatura sin contacto (Prot2)

3. Producto suficiente y disponible para desinfeccién
de manos (Prot3)

4. Vigilancia del uso correcto de cubrebocas (Prot4)

Infraestructura:

Las areas de trabajo dentro del
laboratorio cuentan con las
siguientes caracteristicas

1. Espacio suficiente para llevar a cabo las
actividades manteniendo la sana distancia (Infra1)
2. Ventilacién adecuada (Infra2)

3. Acceso exclusivo para empleados (Infra3)

4. Suficientes tarjas y distribucién adecuada de las
mismas para el lavado de manos (Infra4)

Percepcion de Seguridad:
Se siente seguro ante el
contagio del Covid-19 en
relacion con...

1. Las areas del laboratorio (PS1)
2. Las actividades que realiza (PS2)

3. Las medidas de prevencién implementadas (PS3)

Fuente: Elaboracion propia.

Se realizé un analisis descriptivo de las variables de edad, antigliedad,
promedio de items en variables de EPP (EPP-m), infraestructura (Infra-m),
protocolos (Prot-m) y percepcion de seguridad (PS-m) con medidas de
tendencia central (media y desviacion estandar) o mediana y cuantiles 25% y
75%, dependiendo de la distribucion de la variable numérica, utilizando prueba
de Shapiro-Wilk para hipétesis nula de normalidad. Lo anterior es debido a que
la muestra calculada es >50 y se utiliza dicha prueba por tener buen poder
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para distribuciones no normales simétricas y asimétricas (Razali y Wah 2011)
y se utiliza la prueba de Henze-Zinkler para hipétesis nula de normalidad
multivariada (Porras 2015). Las variables de sexo y puesto se describen
mediante proporciones. Los items del cuestionario se describen con media
aritmética.

Para la confiabilidad interna de la encuesta se utiliz6 alfa de Cronbach
ya que es la estimacion de la escala aditiva cuya combinacion lineal representa
los niveles del constructo de las variables de la encuesta (Rositas, 2014). Para
la estadistica inferencial se realizo prueba de correlacion parcial por método
de Pearson o0 Spearman, segun aplique de acuerdo a la distribucion
multivariada (Artusi 2002), para PS-m respecto a EPP-m, Prot-m e Infra-m,
esto es debido a que para eliminar las interacciones indirectas entre variables
independientes (EPP-m, Prot-m e Infra-m) se recomienda usar una correlacién
parcial, ademas que se recomienda dar mas atencion a interacciones
detectadas tanto en correlacion parcial y simple que a la interaccion detectada
de manera aislada en correlacion simple o parcial (Zhang y Li 2015), y debido
a la posibilidad de que exista correlacién entre las variables independientes en
la encuesta (EPP-m, Prot-m e Infra-m) se opta por dicho abordaje; se
describen valores de p ajustados a pruebas multiples por el método descrito
por Holm, esto debido al control del error tipo | al realizar multiples pruebas de
hip6tesis mediante dicho método (Chen et al. 2017). Para la correlacion de PS-
m y antigiiedad se realiza correlacion por método de Pearson o Spearman
(segun aplique de acuerdo con la distribucion multivariada). Para la diferencia
entre grupos (sexo y puesto) respecto de la variable PS-m se realiza prueba U
de Mann-Whitney o prueba t de Student, segun aplique de acuerdo con la
distribucion univariada (Neely et al. 2003). Se considera estadisticamente
significativo un valor de p <0.05. El programa que se utilizo para la captura de
los datos fue Microsoft Excel y para el andlisis de los datos se utilizo el
programa R version 4.0.5, RStudio version 1.4.1106

Resultados

Como anteriormente se menciond la n calculada fue de 47, sin embargo, se
lograron recolectar 60 encuestas durante el mes de enero de 2022, las cuales
conforman la muestra para esta investigacion. Los participantes fueron 44
mujeres (73.3%) y 16 hombres (26.7%); 45 participantes dijeron ser quimico
clinico (75%) y 15 técnico laboratorista (25%). Para todas las variables
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numéricas se obtiene p <0.01 en prueba de Shapiro-Wilk (Tabla 2). Para la
normalidad multivariable por prueba de Henze-Zinkler en variables de PS-m,
EPP-m, Prot-m e Infra-m se obtiene p=0.001 y en variables PS-m y antigliedad
se obtiene p<0.001. Debido al rechazo de normalidad univariada y multivariada
se utilizan pruebas no paramétricas.

Tabla 2. Descripcion de variables numéricas

Variable Mediana Percentil 25-75 Rango Shapiro-Wilk
Edad (afios) 29 25.75-36.25 20-57 <0.001
Antigliedad (afios) 4.75 2-10.5 0-31 <0.001
EPP-m 4 3.75-4.75 1-5 <0.001
Infra-m 4 3.75-4.75 25 <0.001
Prot-m 4 3.70-450 2.5-5 0.004
PS-m 4 3.60-4.40 1.66-5 <0.001

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados en promedio de las variables equipo de proteccién
personal, infraestructura protocolos y percepcién de seguridad se presentan
en el Gréfico 1.

Gréfico 1. Resultado de encuesta por item

EPP4

4.00

EPP1 EPP2 EPP3

0 3.83 4.37

14

=
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12345 12345 12345
Fuente: Elaboracién propia
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Los resultados de la confiabilidad interna se resumen en la Tabla 3. El
resultado de a de Cronbach para las distintas variables supera el limite inferior
de 0.60 recomendado para investigaciones exploratorias (Rositas, 2014). El
alfa de Cronbach para el instrumento de medicion resulté de 0.86.

Tabla 3. Analisis de confiabilidad de las variables

Variable Numero de items a de Cronbach
EPP 4 0.75
Infraestructura 4 0.78
Protocolos 4 0.61
Percepcion de Seguridad 3 0.81

Fuente: Elaboracion propia

En el analisis bivariado de la PS-m respecto a las variables EPP-m, Prot-
m e Infra-m se obtiene una correlacién positiva con las tres variables (PS-m—
EPP-m rho=0.33, p=0.01; PS-m—Prot-m rho=0.44, p<0.001; PS-m—Infra-m
rho=0.64, p<0.001), sin embargo la variable Infra-m esta en correlacion positiva
con Prot-m (rh0=0.55, p<0.001) y con EPP-m (rh0=0.42, p<0.001), por lo que
en el analisis de correlacion parcial, solo la variable de Infra-m guarda una
correlacion estadisticamente significativa con la PS-m (rho parcial [ajustada a
Prot-m y EPP-m] = 0.50, p<0.01), por lo que en recomendacion de Zhang y Li
(2015), debe priorizarse la dependencia detectada en ambos métodos
(correlacion parcial y simple), ya que el resultado en la correlacion simple de
PS-my las variables EPP-m/Prot-m se puede explicar por la dependencia de
las Ultimas con la variable Infra-m. No se encontr6 una correlacion entre PS-m
y la variable de antigliedad (p=0.34), asi como tampoco una diferencia de PS-
m entre grupos de sexo y puesto (p=0.76 y p=0.66, respectivamente). Las
pruebas de hipdtesis se detallan en la Tabla 4.

Tabla 4. Resultados de la hipotesis

Hipotesis Resultado Conclusion
H1: la correlacién entre EPP-my Rho parcial (ajustado a Prot-m e Infra-m) ~ No se
PS-m es igual a 0 0.06 (—0.21 2 0.32 1C95%), p=0.66 rechaza

H2: la correlacién entre Prot-m y Rho parcial (ajustado a EPP-m e Infra-m) ~ No se
PS-m es igual a 0 0.12 (—0.14 2 0.38 1C95%), p=0.36 rechaza

H3: la correlacion entre Infra-m y Rho parcial (ajustado a EPP-m y Prot-m) Se rechaza
PS-m es igual a 0 0.50 (0.27 a 0.67 1C95%), p<0.01
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Hipétesis Resultado Conclusion
H4: la correlacion entre Antigiiedad  Rho 0.12, p=0.34 No se
yPS-mesiguala0 rechaza

H5: la diferencia de Mujeres y Diferencia Mujer—Hombre 0 (—0.67 a No se
Hombres entre PS-m es iguala 0 0.331C95%), p=0.76 rechaza

H6: la diferencia entre Quimicos y Diferencia Quimico—Técnico 0 (—0.33a  Nose
Técnicos de PS-m es igual a 0 0.33 1C95%), p=0.66 rechaza

Fuente: Elaboracion propia.
Conclusiones

El objetivo de este estudio es conocer la percepcion de seguridad que tiene el
personal del laboratorio clinico ante el contagio de Covid-19 en relacion a los
EPP, los protocolos y la infraestructura, para lo cual la mediana en las cuatro
variables de investigacion resulté con valor de 4 (escala de 1 a 5), esto nos
habla que el personal, en general, tiene buena opinién respecto a la dotacion
de equipo que se les brinda para su proteccion (EPP), las acciones preventivas
para el contagio del Covid-19 (protocolos), la adecuacion de las areas donde
realizan sus actividades (infraestructura) y la sensacion de seguridad en sus
areas de trabajo (percepcion de seguridad). Respecto a los items de la variable
EPP es importante resaltar que se tiene una percepcion adecuada de dotacion
de cubrebocas, guantes y batas, no siendo asi para protectores oculares
(media de 3.83). En la variable de infraestructura se destaca el hecho de que
se percibe un area de oportunidad en cuanto a ventilacién en las areas de
trabajo (media de 3.88). En relacion con la variable protocolos de seguridad se
observa que se puede mejorar la vigilancia del uso correcto del cubrebocas y
la toma de temperatura sin contacto (media de 3.82 y 3.73, respectivamente).
En cuanto a la variable de percepcion de seguridad, se observa una menor
percepcion de seguridad respecto a las actividades que realizan (media de
3.77) y una mayor percepcion en relacién con las medidas preventivas
implementadas (media de 4.17).

En respuesta a la primera pregunta de esta investigacion sobre la
correlacion de la percepcion de seguridad y las variables de EPP, protocolos e
infraestructura, la unica correlacion significativa fue con la variable de
infraestructura. Esto puede deberse a que el personal considera mas
importante el espacio de las areas donde realiza sus actividades para poder
mantener la sana distancia y una ventilacién adecuada de dichas areas. En la
literatura revisada no se habia encontrado relacion entre estas dos variables,
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en contextos similares ni en otros, por lo que esta investigacion hace una
aportacion relevante. Respecto a la segunda pregunta planteada, en cuanto a
la relacion de la percepcion de seguridad y las variables de sexo, antigiiedad
y puesto, se rechaza una dependencia entre la percepcion de seguridad y las
mismas, en contraste a lo discutido en la investigacion de Lopez et al. (2020)
en la cual se presenta una relacion entre la antigiedad y la percepcion de
riesgo y cese de actividades clinicas del personal médico. Aunque es
importante recalcar que por el desbalance muestral (73.3% mujeres y 75%
quimicos clinicos) es posible un bajo poder estadistico para demostrar una
diferencia con pequefio tamafio de efecto.

De manera practica, los hallazgos en este estudio pueden tomarse como
referencia por los directivos de hospitales y laboratorios clinicos en relacién
con la planeacion de las actividades que se llevan a cabo dentro de la
organizacion. También puede ser considerada por dirigentes y encargados del
area de capital humano en otros contextos organizacionales.

La percepcion de seguridad del personal dentro de las organizaciones
de salud es un tema que debe seguir explorandose, ya que existe una relacion
importante respecto al impacto que tiene en el desempefio del personal. La
percepcion de seguridad, como se observo en otros estudios, esta relacionada
con factores como motivacion, satisfaccion laboral, desempefio, clima
organizacional, ausentismo, rotacion, entre otros, que tienen un impacto
importante y directo en la productividad de las organizaciones. En futuras
investigaciones se ampliara el estudio para conocer el impacto especifico con
los factores antes mencionados y en otros contextos organizacionales.
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