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Resumen 

El presente estudio tiene como objetivo determinar el efecto que tienen los sistemas de 

información, la innovación tecnológica, la innovación en el servicio y en el desempeño de los 

hoteles de Baja California.  

Para lo cual se realizó una investigación descriptiva documental, no experimental, transversal, 

correlacional. El enfoque es cuantitativo, debido a que se aplicó un instrumento tipo cuestionario, 

cuyas respuestas se presentan mediante la escala de Likert. La población del estudio es de 109 

unidades económicas, la muestra es de 86 hoteles, se utilizó un muestreo aleatorio probabilístico. 

El método estadístico utilizado fue Ecuaciones Estructurales (Modelo PLS-SEM). 

Los resultados indican una influencia significativa entre la inversión en tecnología, la innovación 

tecnológica y la innovación en el servicio, lo cual a su vez tiene efectos directos favorables en el 

desempeño de las empresas de hospedaje. En un menor grado los sistemas de información 

impactan de forma positiva en la innovación tecnológica de los hoteles y de forma indirecta en el 

desempeño.  

 

Palabras claves: Sistemas de Información, Innovación Tecnológica y de Servicios, Desempeño, 

Hotelería.  
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CAPITULO I. INTRODUCCION  

El presente estudio aborda las Tecnologías de la Información y Comunicación (TIC), 

para determinar la relación e influencia que tiene sobre la competitividad de las empresas del 

sector turismo del giro hotelero de Baja California. En el capítulo uno se presenta los 

principales elementos del proyecto de investigación, antecedentes de objeto de estudio, se 

describe la problemática, se establecen los objetivos del estudio y las hipótesis de trabajo. 

1.1 Antecedentes y planteamiento del problema 

Es indudable la relevancia que tienen las tecnologías de la información y 

comunicación (TIC) en las organizaciones, influyen en la manera de hacer negocios y en los 

modelos comerciales. En un mundo globalizado la aceleración de los cambios tecnológicos, 

políticos y sociales, imponen la necesidad de innovar y adaptarse. 

En la Sociedad de la Información resulta trascendente incorporar las competencias 

digitales dentro de las organizaciones, la economía del conocimiento está basada en la 

información, las comunicaciones, la educación y la innovación tecnológica. De ahí que el 

uso de las TIC en la gestión de las organizaciones, representa una herramienta 

indispensable en la administración interna de cualquier empresa, así como en su la relación 

con clientes y proveedores (Forero et al. 2020; Demenev, 2020; Coba et al., 2017).  

El factor tecnológico tiene un efecto en el desempeño de las organizaciones. Las 

empresas se encuentran en ambientes cambiantes, por lo que su competitividad dependerá de 

la manera en que estas respondan y se adapten a dichos cambios (Saavedra et al., 2019; 

Rodríguez, 2016). 
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Por otra parte, el turismo juega un rol importante en la economía mexicana. En los 

últimos años México se ha consolidado como uno de los principales destinos a nivel mundial 

(OMT, 2018; World Economic Forum, 2019). 

Acorde a la Organización Mundial del Turismo (OMT), el turismo se define como 

“un fenómeno social, cultural y económico que supone el desplazamiento de personas a 

países o lugares fuera de su entorno habitual por motivos personales, profesionales o de 

negocios.” La OMT considera que en 2017 los diversos destinos del mundo, recibieron un 

total de 1,326 millones de llegadas de turistas internacionales, unos 86 millones más que en 

2016. Lo que significa que las llegadas de turistas internacionales crecieron un 7,0% en 2017, 

el mayor aumento desde la crisis económica mundial de 2009 crisis económica mundial 

(OMT, 2018). 

Debido al contexto de la emergencia sanitaria derivada de la COVID-19 que está 

causando un impacto social y económico en el sector turístico, la OMT estimó que en 2020 

se perderían entre 850 y 1,100 millones de turistas internacionales, perdidas en ingresos entre 

910,000 y 1,200,000 millones de dólares, y estarían en riesgo entre 100 y 120 millones de 

empleos a nivel mundial. Por su parte la Organización para la Cooperación y el Desarrollo 

Económicos (OCDE) considera que los destinos más afectados serían aquellos con un mayor 

grado de dependencia del turismo internacional. Entre enero-abril 2020 hubo una caída de 

44% de los turistas internacionales en todo el mundo, eso se tradujo en una perdida 

aproximada de 195,000 millones de dólares, en la región de Norteamérica la caída fue del 

48% (CEOE, 2020) (OMT, 2020) (OECD, 2020). 
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En lo que se refiere a México, el país tuvo llegadas de turistas internacionales por 

aproximadamente 39,298,000 visitantes en 2017, un 12% mayor a las llegas de 2016, lo cual 

lo ubica en el 6to lugar a nivel mundial. Por su parte los ingresos derivados del turismo 

internacional en 2017 ascendieron a 21,333 millones de dólares, el incremento con respecto 

al año anterior fue de 8.56% (OMT, 2018). 

En 2020, las llegadas de turistas internacionales al país ascendieron a 24,284,000 

visitantes, representando una caída de 46.07% con respecto al año anterior, debido a 

condiciones extraordinarias derivadas de la pandemia de coronavirus. Sin embargo, antes de 

la pandemia en el periodo 2009-2019 el promedio de los incrementos en las llegadas fue de 

7.42% de manera que, el promedio de llegadas en este lapso fue de 31,639,250 turistas 

internacionales, lo que ayudó a posicionar a México como unos de los principales destinos a 

nivel internacional. Durante 2018 y 2019 el país se situó en el 7mo lugar en el ranking 

mundial en función de la llegada de turistas, siguiendo esta tendencia en 2020 ocupó el 3er 

lugar en dicho ranking (DataTur, 2021).  

En el mismo sentido en 2020 los ingresos provenientes del turismo internacional 

fueron de 10,995.6 millones de dólares, reflejando una disminución del 55.25% respecto a 

2019. En cambio, de 2009 a 2019 los ingresos promedio derivados del turismo internacional 

fueron de 17,257.64 millones de dólares, con un incremento promedio en el periodo de 

7.96%. En 2018 y 2019 México se situó en el lugar 17 en el ranking mundial en función de 

sus ingresos por turismo, y a su vez en 2020 ocupó el 14 lugar en el ranking (DataTur, 2021).  

Por su parte el Estado de Baja California tuvo llegadas de turistas en 2020 por 

2,445,832 (DataTur, 2021) observándose una notable disminución del 38.2% por los estragos 
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de la pandemia global, mientras que en 2019 recibió 3,958,843 turistas, esto representa un 

incremento del 7.7% respecto a las llegadas de turistas totales de 2018, las cuales fueron de 

3,676,009 personas. Del total de llegadas de turistas en 2019, un 35.73% fueron llegadas de 

turistas internacionales es decir 1,414,305 personas, mientras que las llegadas de turistas 

nacionales en 2019 fueron de 2,544,538 un 64.27% del total. En 2019 los cuartos disponibles 

en el Estado de BC fueron de 6,559,205 de estos el porcentaje de ocupación total fue de 

46.9%, lo que se traduce en 3,074,572 cuartos ocupados. En los últimos 10 años, de 2009 a 

2019, el incremento de llegadas ha sido en promedio de 5.62% por año (Datatur, 2020). 

Del total de llegadas de turistas en 2020, un 38.32% fueron llegadas de turistas 

internacionales es decir 937,261.02 personas, mientras que las llegadas de turistas nacionales 

en 2020 fueron de 1,508,571.39 un 61.68% del total. En 2020 los cuartos disponibles en el 

Estado de BC fueron de 6,823,284 de estos el porcentaje de ocupación total fue de 27.14%, 

lo que se traduce en 1,851,862 cuartos ocupados (Datatur, 2021). 

Baja California se posicionó durante 2020, en el 8vo lugar respecto a los otros estados, 

en cuanto a llegada de turistas totales. En el lugar 11 de llegada de turistas nacionales y el 

4to lugar de llegada de turistas extranjeros, ya que es un estado fronterizo que colinda con el 

estado de California en EUA. Por número de establecimientos ocupa el lugar 16 a nivel 

nacional, por número de cuartos ocupa el lugar 13 (Datatur, 2021;INEGI 2021). 

En 2020 hubo una caída considerable del Producto interno bruto turístico, en el índice 

de volumen físico anual, paso de ser en 2019 un 114.10 a ser en 2020 un 82.20, una 

disminución del 28% debido a las condiciones actuales globales de la pandemia. En 2021 

solo se tienen cifras del primer trimestre 84.50, por lo que, al compararlas con el índice del 
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primer trimestre de 2019 (117.60), se observa una disminución de 39.20% en el producto 

interno bruto turístico. En el mismo sentido del 2019 a 2020, el consumo turístico interior 

tuvo una caída de 30%, en 2019 era de 115.40 y en 2020 fue de 80.90; al comparar el dato 

del primer trimestre de 2021 con el del primer trimestre de 2019, la disminución resulta en 

un 38.7% (INEGI, 2021). 

 “Durante el periodo de 2009 a 2019 el Producto Interno Bruto Turístico registró una 

participación promedio sobre el producto del país de 8.5% y una variación promedio anual 

de 2.4% en términos reales en el mismo lapso. En 2019 el Producto Interno Bruto Turístico 

(PIBT) a precios básicos representó 8.7% del Producto Interno Bruto (PIB) total del país, en 

valores corrientes.” (INEGI, 2020). En 2019 los servicios de alojamiento representaron un 

29.20% del valor del PIBT (INEGI, 2020). 

En cuanto a ocupación el sector turístico ocupo en 2019 un 5.8% de las personas 

empleadas, lo que se traduce en aproximadamente 2.3 millones de empleos remuneradas. Los 

servicios relacionados con el alojamiento para visitantes ocuparon un 8.7% del total del 

sector en 2019, es decir la industria hotelera dio empleo 200,478 personas (INEGI, 2020). 

1.1.1 La Competitividad turística: México 

En lo que respecta a la competitividad turística, bienalmente el Foro Económico 

Mundial emite el Índice de Competitividad de Viajes y Turismo, con la finalidad de mesurar 

las políticas y los factores que posibilitan el desarrollo sostenible del turismo, lo que a su vez 

abona de forma directa a la competitividad y el desarrollo de los países. En la edición 2019 

México se ubicó en el sitio 19 global, mientras que en 2017 quedó en el lugar 22, en 2015 se 

posicionó en el lugar 30 y en 2013 estuvo en el lugar 44. En 2007 el país se ubicó en el lugar 
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49, su punto más bajo, a partir de ahí ha ido escalando posiciones y obteniendo mejores 

resultados (World Economic Forum, 2017) (World Economic Forum, 2019). 

En el ranking de 2019 del Índice de Competitividad de Viajes y Turismo, del Foro 

Económico Mundial, México tuvo mejoras en los subíndices de Infraestructura, Recursos 

naturales y culturales, al igual que en Políticas y Factores que permiten los Viajes y el 

Turismo, mientras que se mantuvo sin cambios en Entorno propicio para el Turismo. 

De las 14 categorías que integran el índice, regularmente los puntos en los que México 

obtiene bajas puntuaciones son en las categorías de; seguridad y protección, sostenibilidad 

del medio ambiente y especies amenazadas. Mientras que destaca en Recursos Naturales, 

Recursos Culturales y Viajes de Negocios, a este último también se le conoce como turismo 

de reuniones. Esto en cuanto a las últimas dos emisiones del Índice, en lo que respecta a 2017 

y 2019 (IMCO, 2017) (World Economic Forum, 2017) (World Economic Forum, 2019). 

Entre las distintas categorías, dentro del subíndice Entorno propicio para el turismo 

(Enabling Enviroment), se incluye el pilar ICT Readiness, es decir el Desarrollo de las TIC 

o Disponibilidad de las TIC, esta categoría tiene que ver con los usuarios de internet del 

destino, así como la oferta de servicios digitales en cuanto a viajes y turismo (Consejo 

Nacional de Competitividad, 2019). 

Los componentes de este pilar miden no solamente la existencia de infraestructuras 

modernas, como la cobertura de la red móvil o la calidad del suministro eléctrico, sino 

también la capacidad de las empresas y de los particulares para utilizar y proveer servicios 

en línea, ya que el Internet se utiliza para planificar itinerarios, reservar viajes y alojamientos. 

En la región de América, Estados Unidos lidera esta categoría gracias a la amplia densidad 
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de conexiones a Internet de banda ancha móvil y al amplio uso de las TIC en las empresas. 

Por su parte México ocupa la posición 81 a nivel mundial en el pilar de Disponibilidad de 

TIC (World Economic Forum, 2019). 

De acuerdo a un estudio elaborado por el Instituto Mexicano de la Competitividad 

A.C. en México, titulado Índice de Competitividad Internacional 2022, se estudiaron 85 

indicadores de 43 países, se analizaron 10 dimensiones entre ellas la Innovación, dimensión 

en la cual México se sitúa en la posición 29 de 43. Algunos de los índices utilizados para 

medir la innovación fueron; el porcentaje del PIB destinado como gasto en investigación y 

desarrollo (0.3%) y el porcentaje del PIB en servicios (58.40%). El primero de ellos 

representa un nivel muy bajo del gasto público con relación a los demás países del estudio, 

ya que ubica a al país en la posición 37 de 43 (IMCO, 2022). 

En la dimensión sectores precursores de clase mundial, que se relaciona con la 

infraestructura de comunicaciones y transportes, incluye los siguientes índices: porcentaje 

de la población que es usuaria de internet (72.0%), líneas móviles por cada 100 habitantes 

(95.3), servidores de internet seguros por cada millón de personas (322.80). Estos 3 

indicadores representan niveles por debajo de la media mundial, por lo que en los últimos 

dos índices México se encuentra en el lugar 41 de 43 (IMCO, 2022). Lo cual pone de 

manifiesto el rezago en materia de comunicaciones e infraestructura en TIC.  

1.1.2 La Competitividad hotelera 

Las empresas de hotelería, prestadores de servicios turísticos, junto con las empresas 

del sector de Alimentos y Bebidas, Transporte, Recreación y Entretenimiento, al igual que 
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las Agencias de viaje, forman el sector turístico que en sus múltiples relaciones de 

intercambio puede ser entendido como un ecosistema turístico. 

Existen diversos factores e indicadores que influyen en la competitividad hotelera, 

dentro de los que destacan los que tienen que ver con los procesos y las condiciones del 

servicio, se reconoce que varían en función de cada contexto turístico, mientras que para 

determinar la efectividad de su gestión, se propone el empleo del GOT (Gross Operational 

Profit), el RevPAR (Revenue Per Avaliable Room) y el porcentaje de ocupación como los 

indicadores que permiten hacer comparaciones y establecer posiciones entre empresas 

hoteleras en ambientes similares (Millán y Gómez 2018). 

1.1.3 El estudio de los hoteles en Baja California  

En el contexto regional se han realizado investigaciones sobre los hoteles de Baja 

California, en una búsqueda por los últimos 7 años se encontraron 4 estudios 

organizacionales; de los cuales 3 fueron investigaciones aplicadas a hoteles de la ciudad de 

Tijuana y 1 investigación fue a hoteles de Ensenada y el Valle de Guadalupe. En casi todos 

los casos los casos el objeto de estudio fueron hoteles de 3, 4 y 5 estrellas excepto en la 

investigación de Miranda (2015) que solo abarcó a hoteles de 4 y 5 estrellas.  

De las mencionadas investigaciones, dos investigaciones versaban sobre los factores 

de competitividad, ambos con enfoque cuantitativo, en donde se utilizaron instrumentos 

aplicados a personal clave de la empresa, nivel directivo (Estrada, 2015; Ruiz, 2012). 

Mientras que los otros tuvieron como sujeto de estudio a los clientes de las empresas de 

hotelería, en temas de calidad en el servicio y marketing en redes sociales (Ruiz et al., 2018; 

Miranda, 2015).  
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Figura 1 

Antecedentes en los hoteles del estado de Baja California.  

 

Fuente: Elaboración propia  

 

Algunos de los principales hallazgos del artículo sobre los factores de competitividad 

fueron: Los hoteles cuentan con herramientas para medir la eficiencia de sus servicios, sin 

embargo, estos sistemas o programas no dan pie a la detección de algún problema en los 

servicios, no están encaminados a mejorar la calidad. Si bien los hoteles hacen uso de las TIC 

en todos los departamentos de la organización, es en la administración, contabilidad, finanzas 

e informática donde son las TIC son más relevantes, ya que su nivel de utilización es mayor 

(Estrada et al., 2015). 

Las conclusiones de dicha publicación son las siguientes: hacen falta empleados 

calificados, las necesidades de capacitación no se adecuan a una metodología, no se relación 

con intervenciones de mejora continua o de brindar un servicio de calidad (Estrada et al., 

2015). 
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Por otra parte, en una investigación realizada a los hoteles localizados en la ciudad de 

Tijuana, Baja California, en donde se les cuestionó a los clientes sobre su percepción respecto 

a la calidad de los servicios. Para medir la calidad del servicio se utilizó un instrumento con 

base en una escala del modelo Caltic, el cual “es un modelo de medición de calidad de 

servicio validado a partir del reconocido Servqual, incluyendo variables que toman en cuenta 

las tecnologías de información y comunicación (en adelante TIC).” (Ruiz et al., 2018, p. 5).  

Los resultados de dicha investigación revelaron algunas áreas de oportunidad, tanto 

clientes nacionales como extranjeros, expresaron en la encuesta cuestiones relacionadas con 

el sistema virtual de quejas del hotel, innovación que se implementó en los hoteles con la 

finalidad de obtener opiniones del servicio, según afirman los encuestados dicho sistema no 

cubre las áreas de mayor prioridad, tales como los sistemas de información y las tecnologías 

que el hotel oferta. Otro punto a destacar sobre el sistema virtual de las quejas, en el que los 

clientes señalaron que las quejas u opiniones no se atendieron oportunamente, es decir, no 

fueron resueltas durante su estadía en el hotel, tampoco hubo una retroalimentación que 

indicara sobre el seguimiento a la queja (Ruiz et al., 2018). 

Las conclusiones del artículo resaltan el papel que tienen las TIC en la calidad de los 

servicios que ofrecen los prestadores de servicios turísticos, y de las ventajas que se podrían 

alcanzar con su implementación. Los resultados, evidencian que las TIC “son un factor 

determinante que los hoteles deben procurar y mantener actualizado, ya que los clientes 

actuales son versátiles respecto a sus necesidades y deseos, que a través de dichas tecnologías 

se pueden satisfacer de manera eficaz y oportuna.” (Ruiz et al., 2018, p. 8). 



11 

Así también los clientes sugieren que haya diversidad en los servicios, entre ellos los 

que tienen que ver con las TIC. Del total de la muestra, la mitad dijo estar satisfecho con el 

servicio y la otra mitad dijo que no se encontraban satisfechos (Ruiz et al., 2018). 

Por otra parte, en una tesis sobre las empresas de hotelería del Estado de Baja 

California, se analizaron los factores críticos de éxito competitivo de los hoteles de la ciudad 

de Ensenada, Baja California y el Valle de Guadalupe. Los factores críticos de éxito fueron: 

la calidad, el capital humano, la gestión estratégica, la gestión del conocimiento e la 

innovación (Ruiz, 2020). 

Es una investigación de tipo cuantitativo y correlacional, se hizo un análisis con 

estadística descriptiva y pruebas de correlación. Con fundamento en la teoría de recursos y 

capacidades, se analizó la competitividad, para medirla se elaboró un instrumento tipo 

encuesta en escala Likert, que se validó ante expertos. La muestra fue de 49 hoteles, la 

encuesta se aplicó a los altos mandos de la organización, los tomadores de decisiones tales 

como administradores, gerentes o propietarios, quienes fueron los sujetos de investigación 

(Ruiz, 2020). 

Los resultados estadísticos señalan que, si bien cada uno de los factores de éxito se 

correlacionan entre sí, las variables de capital humano, gestión del conocimiento e 

innovación tienen una correlación significativa. Por ende, se infiere que aquellos hoteles que 

cuenten con personal competente, eficientes y con buen desempeño, tendrán mayor nivel 

competitivo (Ruiz, 2020). 

En otra de las investigaciones se llevó a cabo un estudio mixto, aplicado a 16 hoteles 

de Tijuana, Baja California, realizado mediante el análisis de las redes sociales de hoteles de 
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cuatro y cinco estrellas, en la parte cualitativa. En lo cuantitativo se aplicó un instrumento 

tipo encuesta, los sujetos fueron los huéspedes de 16 hoteles, los cuales se encuentran 

registrados en la Secretaría de Turismo del Estado (Secture) y en la Asociación de Hoteles 

del Noroeste A.C. (Ashono), la información se recabó durante el verano de 2013 (junio-julio). 

La muestra fue de 267 observaciones (Miranda, 2015).  

En los relativo a redes sociales, los resultados de este artículo muestran que la mayoría 

de los clientes acceden a Facebook para investigar sobre el hotel antes de hospedarse, es decir 

un 86.8% de los huéspedes afirmaron revisar el perfil de la empresa. Los clientes dijeron que 

consideran muy importante que los siguientes datos estén presentes en las redes sociales del 

hotel; la localización (60.8 %), los precios (42.7%), las promociones (41%), el servicio del 

restaurante (35.2%) y el número de estrellas (29.5%).A los encuestados se les preguntó sobre 

los factores que lograrían aumentar su confianza en el uso de las redes sociales de la empresa, 

como muy importante eligieron; que los contenidos estén actualizados (64.3%), la calidad en 

los contenidos (61.7%) y la rapidez de respuesta en redes sociales (59%) (Miranda, 2015). 

Por otra parte, entre los antecedentes se encuentra un artículo sobre las TIC en las 

empresas turísticas, para conocer el índice de adopción de las TIC de los restaurantes de 

Puerto Nuevo, Baja California. Cruz et al. (2019), realizaron una investigación, aplicando 

encuesta y la técnica de focus group enfocándose en sus clientes. Los resultados indican que 

los negocios se encuentran en niveles bajos en e-marketing y administración de relación con 

los clientes. 
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1.1.4 La Problemática y pregunta de investigación 

Los cambios acelerados en la tecnología, la liberalización de los mercados y la 

fluctuación de la demanda de los clientes han incrementado la competencia entre las 

empresas turísticas (Vladimirov y Williams, 2018). 

Debido al dinamismo del sector y del turismo internacional en este entorno cambiante 

y competitivo, México tiene una mayor competencia ya que crece a un ritmo menor en 

comparación con otros destinos del mundo. La política pública en materia de turismo, 

manifestada por medio del FONATUR (Fondo Nacional de Fomento al Turismo) en sus 

objetivos, ha abonado a que la oferta y la demanda se concentre en unos cuantos destinos. 

Aunado al hecho de que hay un desequilibrio entre el incremento de la actividad turística y 

desarrollo económico de los destinos, resulta necesaria una planeación eficiente e inversiones 

que propicien el desarrollo balanceado y para que esto les permita ser competitivos (Ruiz et 

al., 2018; OCDE, 2017; FONATUR, 2022).  

Como se puede observar existen pocos estudios y escasa literatura respecto a las TIC 

y los sistemas de información en los hoteles del estado de Baja California, aunado al hecho 

de que solo se ha abordado el tema mediante análisis descriptivos y exploratorios, lo que 

posibilita recabar evidencia sobre el sector y da pie para desarrollar investigaciones de mayor 

complejidad sobre el sector hotelero. A la fecha, con los antecedentes mencionados no es 

posible saber en qué nivel de adopción de tecnologías se encuentran las empresas de 

hospedaje o el cómo sus contribuciones aportan valor a la organización.  

Las investigaciones sobre Sistemas de Información, Innovación y Desempeño en los 

hoteles son nulas en la región, mientras que en otros países hay trabajos empíricos sobre ello, 
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existe evidencia que afirma la relación entre estas variables en las empresas de hotelería 

(Hameed, 2021; Bhat y Sharma, 2022; Sharma y Bhat, 2022 Kitsios y Grigoroudis, 2020; 

Kallmuenzer y Peters, 2018, Vladimirov y Williams, 2018; Rehm et al., 2017; Tugores y 

Garcia 2015; Campo et al. 2014; Grissemann et al., 2013; Qi y Junhai, 2011, Tarafdar y 

Gordon, 2007).  

Dada la falta de información a nivel estatal, quedan sin resolver las siguientes 

preguntas, en el caso de los hoteles de Baja California: ¿Qué tipo de sistemas de información 

utilizan los hoteles y como ayudan a que los hoteles generen mayor innovación? ¿Qué tipo 

de innovaciones derivan del uso de TIC? ¿De qué manera las innovaciones tecnológicas 

influyen en las innovaciones en el servicio? ¿Cómo es que la innovación coadyuva a que las 

empresas de hospedaje tengan mejor desempeño? ¿Qué papel juega la calidad de la 

información en las contribuciones de los SI?  

A partir de la determinación del tema surgen algunas interrogantes, tales como: ¿Qué 

impacto tienen los sistemas de información en las empresas de alojamiento? ¿De qué forma 

los sistemas de información mejoran la toma de decisiones? ¿Cuál es la relevancia de los SI 

en las empresas de hospedaje? ¿Por qué son indispensables los SI para administrar la 

actividad de la organización? ¿Cómo se utilizan las TIC para alcanzar una ventaja 

competitiva?  

1.2 Objetivos 

     El objetivo general de esta investigación es determinar el impacto que tienen los 

sistemas de información y la inversión en tecnología en la innovación tecnológica y de 

servicio y en el desempeño de las empresas de hotelería de Baja California. 
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Los objetivos específicos son los siguientes: Analizar la interrelación que existe entre los 

sistemas de información, la innovación y el desempeño de los hoteles, esquematizar dicha 

relación a través de la propuesta de un modelo teórico, consultando los antecedentes teóricos 

y otros estudios probados. 

Diseñar y aplicar un instrumento a las empresas de hospedaje de Baja California para 

recabar información necesaria para la validación de hipótesis del modelo propuesto 

Validar el modelo teórico a través de los modelos estadísticos de ecuaciones estructurales 

(SEM), por medio de la comparación entre el método basado en covarianzas y otro basado 

en la varianza, para confirmar la relación entre las variables de investigación. 

1.3 Hipótesis  

Una vez vertidos los datos se puede formular la hipótesis general de investigación: 

Los sistemas de información y la inversión en tecnología, tienen un efecto favorable en el 

desempeño de los hoteles de Baja California, con la mediación de la innovación tecnológica 

y la innovación en el servicio. 

Las hipótesis específicas de investigación son las siguientes:   

1. Los sistemas de información tienen un efecto positivo en la innovación 

tecnológica de las empresas de hospedaje de Baja California. 

2. La innovación tecnológica influye de manera positiva y significativa en la 

innovación en el servicio de los hoteles de Baja California. 

3. La innovación en el servicio repercute de manera positiva y significativa en el 

desempeño de las empresas de hotelería de Baja California. 
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4. La inversión en tecnología influye en la innovación tecnológica de las empresas 

de alojamiento de Baja California. 

1.4 Justificación 

La relevancia que tienen las empresas hoteleras dentro del turismo se debe a la 

creación de empleos y la generación de recursos económicos que contribuyen así al desarrollo 

económico del país (Orlandini et al., 2019). 

Destinos en la frontera norte y en el litoral del pacifico mexicano, cercanos al mercado 

de Estados Unidos, cuya dinámica reciente ha mostrado un crecimiento en consolidación, 

aunado a la expectativa de crecimiento del sector servicios, en el caso del estado de BC con 

el desarrollo del turismo de salud, gastronómico, enológico, de reuniones e inmobiliario 

(Ruiz et al., 2018). 

Las diferentes fases de desarrollo de una zona receptora de turismo muestran una 

relación muy estrecha con la capacidad de los hoteles, los alojamientos, el tráfico turístico de 

los hoteles y los índices de tráfico y utilización turística más importantes (Albert, 2016). 

1.4.1 La Política Turística en México: Plan Nacional de Desarrollo  

Ahora bien, una vez planteado la relevancia del turismo en México es entendible 

porque en el Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2019-2024, en particular en el Programa 

Sectorial de Turismo (PROSECTUR) 2020-2024 se considera como uno de los objetivos: 

fortalecer las ventajas competitivas del sector turístico. En el artículo 2 de la Ley General de 

Turismo (LGT) menciona “que se deberán establecer las bases para la política, planeación y 

programación de la actividad turística en todo el territorio nacional, bajo criterios de 
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beneficio social, sustentabilidad, competitividad y desarrollo equilibrado de los Estados, 

Municipios y la Ciudad de México, a corto, mediano y largo plazo.” (PROSECTUR, 2020).  

Acorde a ello en el artículo 23 del Reglamento de la Ley General de Turismo (RLGT), 

se especifican los objetivos del Programa Sectorial los cuales están “encaminados a 

transformar al sector turístico y fortalecer esquemas de colaboración y corresponsabilidad; 

fortalecer las ventajas competitivas; establecer mecanismos para facilitar el financiamiento 

y la inversión pública y privada, e impulsar la promoción turística para contribuir a la 

diversificación de mercados.” (PROSECTUR, 2020). 

De esta manera el PROSECTUR 2020-2024 está enfocado en alcanzar los objetivos 

del punto 3 del PND 2019-2024, en lo referente al punto III. Economía, se mencionan el 

establecimiento de proyectos regionales como el Tren Maya, el Programa para el Desarrollo 

del Istmo de Tehuantepec y el Programa Zona Libre de la Frontera Norte, entre otros. 

(PROSECTUR, 2020) (PND, 2019). 

Para alcanzar los objetivos descritos, en el PROSECTUR 2020-2024 se plantean las 

siguientes estrategias: “Fortalecer la integración de productos y servicios para consolidar la 

actividad turística. Impulsar la formación y profesionalización de recursos humanos para 

generar oportunidades de bienestar y elevar la calidad en los servicios asociados al turismo. 

Diversificar las estrategias de comercialización para incrementar los flujos turísticos y la 

inversión. Innovar en la promoción turística para impulsar el crecimiento del sector.” 

(PROSECTUR, 2020).  

Los programas presupuestarios relacionados son: Programa de Calidad y Atención 

Integral al Turismo, Fomento y promoción de la inversión en el sector turístico, Desarrollo y 
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promoción de proyectos turísticos sustentables, Regulación y certificación de estándares de 

calidad turística y Conservación y mantenimiento a los Centros Integralmente Planeados 

(PROSECTUR, 2020) (SHCP1, 2020) (SHCP2, 2020) (SHCP3, 2020). 

1.5 Delimitación 

Delimitación Espacial: La investigación se desarrolló en el Estado de Baja California, 

México. Delimitación Temporal: El Tema fue desarrollado en dos años, el instrumento se 

levantó de noviembre 2021 a junio 2022, para la recolección de los datos. Delimitación 

Temática: El objetivo de este estudio es determinar el impacto que tienen los sistemas de 

información y la inversión en tecnología en la innovación tecnológica, la innovación en el 

servicio y en el desempeño de las empresas de hotelería de Baja California. Se construyó un 

modelo basado en la teoría de recursos y capacidades.  
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CAPITULO II. MARCO TEORICO  

En este capítulo se mencionan los elementos que componen el objeto de estudio, 

derivado de la revisión de la literatura se plantean los antecedentes de las tecnologías de la 

información y comunicación, así como sus principales influencias en las organizaciones. 

Posteriormente se estudian las empresas de hospedaje México, cuáles son sus principales 

características, así como las ventas y desventajas de las mismas. En el apartado siguiente de 

desglosan estudios relativos a los sistemas de información y la innovación en los hoteles, al 

igual que la aportación que dichas tecnologías han tenido en el desempeñoño de las 

organizaciones. Por último, se plantea un modelo en el que se representa la interacción de las 

variables del estudio. 

2.1 Teoría de Recursos y Capacidades  

Este estudio aborda la variable sistemas de información desde el enfoque de la teoría 

de recursos y capacidades, en el que la tecnología viene a ser parte de los activos de la 

empresa, y es el uso de ella lo que le brinda a la organización la capacidad de poder generar 

una diferencia con sus competidores en el mercado de forma que en el mediano plazo esto se 

convierta en una ventaja competitiva sostenible. Desde la perspectiva que el conocimiento 

que la empresa posee agrega valor a la misma, le ayuda a incrementar su productividad y la 

hace más competitiva. 

La Teoría de recursos y capacidades fue introducida por primera vez por Wernerfelt 

(1984) y se convirtió en una parte importante de la literatura en poco tiempo. Según Altaf et 

al. (2019), la Teoría de recursos y capacidades recomienda que el éxito empresarial se base 

en los recursos internos, que se clasifican como activos o capacidades de una empresa. Los 

activos de la empresa pueden ser tanto tangibles como intangibles (Collis, 1994), sin 



20 

embargo, las capacidades de los empleados son intangibles, como las habilidades y los 

conocimientos acumulados (Teece et al., 1997) 

Barney (1991) subraya que esta teoría se hace hincapié sobre todo en los entornos 

internos y externos; por consiguiente, las empresas deben extraer la información más 

actualizada relacionada con los competidores, los mercados y los clientes. La teoría de 

recursos y capacidades (Resource Based View, RBV) analiza e interpreta los recursos de las 

organizaciones para entender cómo éstas consiguen una ventaja competitiva sostenible. Se 

centra en el concepto de los atributos difíciles de imitar de la empresa como fuentes de un 

desempeño superior y una ventaja competitiva (Barney, 1986; Hamel y Prahalad, 1996).  

Recursos que no pueden transferirse o comprarse fácilmente, que requieren una curva 

de aprendizaje prolongada o un cambio importante en el clima y la cultura de la organización, 

tienen más probabilidades de ser únicos para la organización y, por tanto, más difíciles de 

imitar por los competidores (Madhani, 2010). Según Conner (1991), la variación del 

desempeño de las empresas depende de su posesión de insumos y capacidades únicas. 

Los recursos intangibles raros, valiosos y únicos son el motor para crear y mantener 

el desempeño de la empresa. Gracias a sus recursos distintivos, una empresa es capaz de 

producir y suministrar productos y servicios innovadores y de alta calidad y crea una 

diferencia (Barney, 1991; Russo y Fouts, 1997). 

La teoría de recursos y capacidades concibe a la empresa como un conjunto único de 

recursos tangibles e intangibles que son fuente de ventaja competitiva (Niño y Franco, 2013). 

Se pueden concebir a las capacidades, no como un bien final, sino uno intermedio que permita 

acrecentar la productividad de los bienes primarios, haciéndole posible a la empresa mejorar 
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su coordinación interna o estableciendo restricciones de entrada para los demás 

competidores. Se sabe que las tecnologías han sido identificadas como instrumentos 

estratégicos, debido a la capacidad que poseen para influir en las organizaciones y generar 

cambio dentro de su estructura e igualmente son causantes de los cambios en los modelos de 

negocio (Sánchez et al., 2016). 

Asimismo, la teoría sugiere que el desempeño empresarial basado en las capacidades 

internas de los empleados, como la innovación interna y el desempeño empresarial, también 

requiere la información de los competidores, los mercados y los clientes que representan el 

conocimiento externo (Umrani, 2016). 

Esta teoría considera que dichos recursos y capacidad permiten a las empresas 

diferenciarse de sus competidores, y poder crear ventajas competitivas sostenibles, que se 

mantengan durante cierto periodo de tiempo. Dicho enfoque busca explicar las razones que 

hacen que las empresas que se encuentran en el mismo contexto, entorno competitivo, logran 

niveles de competitividad distintos. Al analizarlo se puede observar que las organizaciones 

identifican y le dan valor a los recursos y capacidades con los que cuenta o a los que puede 

acceder, poniendo atención a lo que las diferencía de otras empresas y en los importante que 

resultan para comprender como sus resultados han ido evolucionando (Hernández, et al., 

2014). 

Los recursos son los activos tangibles disponibles para que la empresa los utilice en 

la realización de sus actividades ordinarias, mientras que las capacidades se relacionan con 

el grupo de saberes de la entidad, los conocimiento y habilidades que se generan del saber 

colectivo, el aprendizaje organizacional de las empresas (Suarez e Ibarra, 2002) 
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2.2 Tecnologías de la Información y Comunicación  

     La implementación de las TIC es frecuente en todos los aspectos de una sociedad, ya sea 

en lo social, académico, financiero, profesional y en las empresas el uso de estas herramientas 

es indispensable, independientemente del tamaño de las mismas. 

Se define como Tecnologías de la información y comunicación como: Múltiples 

herramientas tecnológicas dedicadas a almacenar, procesar y transmitir información; y 

aunque no representan una solución a un problema específico, si son mecanismos que 

agilizan la comunicación, eficientan la gestión administrativa, participan en los procesos de 

innovación, colaboran en la gestión del conocimiento, entre otras aportaciones (Demuter et 

al., 2014). Actualmente las páginas de internet, el correo electrónico y apps de servicio de 

terceros son los ejemplos base de tecnologías de la información. Los equipos de cómputo, 

teléfono, internet y las redes sociales. 

     Los últimos 30 años se han caracterizado por una evolución acelerada de las 

comunicaciones, surgieron términos nuevos de uso común; Red, Internet y Web. La red 

permite establecer una comunicación entre distintos equipos como la computadora, el 

módem, los swith, el router y otros, el Internet es un protocolo de comunicación tipo TCP/IP, 

WAP, WiFi entre otros, y la Web son páginas de documentos e hipertextos o hipermedios 

escritas en diferentes lenguajes como html, php, entre otros, accesibles a través del protocolo 

internet (Calandra y Araya, 2009). 
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2.2.1 Concepto de Tecnologías de la Información y Comunicación. 

     Las TIC agrupan un conjunto de sistemas necesarios para administrar la información, y 

especialmente los ordenadores y programas necesarios para convertirla, almacenarla, 

administrarla, transmitirla y encontrarla (PNUD, 2002). 

     A las TIC (Tecnología de información y Comunicación) se les entienden como un sistema 

abierto y dinámico de recursos (equipos de cómputo, redes de informática, material lúdico 

de alto desarrollo, paquetes de software, metodologías activas, medios audiovisuales, etc.), 

que permiten crear herramientas, usar materiales e información diversa y abundante, 

estimular el desarrollo analítico y creativo, posibilitar el aprender haciendo, desarrollar la 

iniciativa, el trabajo colaborativo, etc., por lo tanto, este conjunto de recursos reúne las 

condiciones para que los aprendizajes (capacidades) se puedan alcanzar con profesores 

debidamente capacitados, estudiantes y comunidad educativa sensibilizadas para el cambio 

(Bobadilla, 2006). 

     Son una realización social que facilitan los procesos de información y comunicación, 

gracias a los diversos desarrollos tecnológicos, en aras de una construcción y extensión del 

conocimiento que deriva en la satisfacción de las necesidades de los integrantes de una 

determinada organización social (Baelo y Cantón, 2009). 

     Son un conjunto de servicios, redes, software y aparatos que tienen como fin la mejora de 

la calidad de vida de las personas dentro de un entorno, y que se integran a un sistema de 

información interconectado y complementario (Fundación para la prevención de riesgos 

laborales, 2015). 
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     Agrupan elementos y las técnicas utilizadas en el tratamiento y la transmisión de las 

informaciones, principalmente de informática, Internet y telecomunicaciones. Por extensión, 

designan el sector de actividad económica (UNIDA, 2015). 

     Se definen colectivamente como innovaciones en microelectrónica, computación 

(hardware y software), telecomunicaciones y optoelectrónica-microprocesadores, etc., que 

permiten el procesamiento y acumulación de enormes cantidades de información, además de 

una rápida distribución de la información a través de redes de comunicación (Cobo, 2009). 

    Son un banco de herramientas esenciales, siendo un medio de comunicación en el proceso 

e intercambio actual donde permiten la adquisición, producción, almacenamiento, 

tratamiento, comunicación, registro, acceso y presentación de datos, información y 

contenidos en forma alfanumérica, imágenes, videos, sonidos, aromas, vibraciones, 

temperaturas, movimientos, acciones a distancia (Cruz et al., 2019). 

2.2.2 Uso y adopción de las Tecnologías de la Información y Comunicación. 

El uso de las TIC es indispensable en las empresas, pero el hecho de tenerlas, no 

garantiza el desarrollo de estrategias, que permitan obtener ventajas competitivas para 

mejorar el desempeño del negocio, por lo que hay que poner especial atención a las 

competencias, que cada organización debe de desarrollar para conseguir un diferenciación 

de sus competidores y desarrollar capacidades nuevas, que permitan que el desempeño del 

negocio se refleje en crecimiento, ventas, reducción de costos entre otros beneficios (Islas-

Pineda y Palomo-Gonzalez, 2015). 

De acuerdo con un estudio realizado por Vargas-Ortiz et al. (2019), los principales 

usos de las TIC en las empresas corresponden a uso como herramienta de trabajo, realización 
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de transacciones, uso de softwares especializados y ventas (80%, 53,3%, 53,5% y 46,7% 

respectivamente); mientras que hay poco uso de las TIC en páginas web, ventas, compras y 

búsquedas de nuevos mercados y proveedores (20%, 26,7% y 33,3% respectivamente). 

Cuando se implementa el uso de las TIC en las empresas se obtienes beneficios, pero 

hasta el momento en que estas ventajas se manifiesten vienen precedidas de una fase de 

adopción, y esta depende de qué tipo de organización se trate, las transformaciones internas 

que se den en la empresa durante este proceso de implementación, y la manera en que sea la 

comunicación con sus clientes y proveedores (Rodríguez, 2016). 

2.3 Los Sistemas de Información, la Innovación tecnológica y de Servicios en el 

Desempeño de los Hoteles 

Observado desde la Teoría evolutiva del cambio tecnológico. La evolución 

tecnológica no es un proceso evolutivo independiente, sino que es el más rápido y energético 

entre un amplio conjunto de procesos coevolutivos orientados a la innovación, que componen 

el conjunto del sistema mundial (Devezas, 2005).  

En un estudio llevado a cabo por Grissemann et al. (2013), analizaron la interacción 

entre orientación al cliente, la innovación y el rendimiento empresarial en el sector hotelero 

alpino (Austria, Alemania, Italia, Suiza y Liechtenstein.). Dicha investigación hizo su 

contribución al investigar de forma conjunta la capacidad de innovación de los hoteles y el 

comportamiento de innovación como dos dimensiones distintas del concepto de innovación.  

La muestra del estudio fueron 203 hoteles, y los resultados señalan que el efecto de 

la orientación al cliente de los hoteles supera los efectos de la capacidad de innovación y el 

comportamiento innovador en los resultados empresariales financieros y no financieros. El 
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análisis de mediación muestra que el comportamiento innovador media parcialmente el 

efecto de la orientación al cliente sobre el rendimiento empresarial (Grissemann et al., 2013), 

La innovación se evaluó en distintas áreas; información y comunicación, 

mercadotecnia, gastronomía, gestión de la calidad, mantenimiento y limpieza, equipamiento 

de las habitaciones, gestión de la calidad ambiental, sistemas de seguridad, actividades de 

animación y ocio, y arquitectura y diseño. Los resultados del estudio muestran que la 

orientación al cliente tiene un efecto en el comportamiento innovador, lo cual a su vez influye 

en el desempeño financiero, por otra parte, la capacidad innovadora influye en el 

comportamiento innovador e impacta en el desempeño financiero (Grissemann et al., 2013), 

En lo que respecta a la innovación en el servicio, Hameed et al. (2022) analizó las 

relaciones entre el conocimiento externo, la innovación interna, el desempeño de la 

innovación abierta de la empresa, la innovación en el servicio y el desempeño empresarial en 

la industria hotelera paquistaní.  

Los resultados muestran que el desempeño de la innovación abierta de las empresas 

tiene una influencia positiva en la innovación en servicios y en el desempeño empresarial. 

También indican que el conocimiento externo y la innovación interna influyen positivamente 

en el desempeño de la innovación abierta de las empresas, lo que a su vez conduce a la 

innovación en los servicios y al desempeño empresarial, respectivamente (Hameed et al., 

2022). 

La muestra de este estudio fue de 265 hoteles de una cadena de hoteles de 5 estrellas 

en Pakistán (The Pearl-Continental Hotels & Resorts), para el análisis estadístico se utilizó 

el modelo de ecuaciones estructurales SEM, usaron Samar PLS 3. La variable dependiente 
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fue el desempeño, mientras que la innovación en el servicio fungió como variable 

moderadora (Hameed et al., 2022). 

 El Desempeño de la empresa se evaluó, a través del crecimiento de las ventas, 

crecimiento de las utilidades, incremento en el rendimiento de los activos y el crecimiento en 

el rendimiento de la inversión. Mientras que la innovación en los servicios se midió por 

medio de la mejora de los servicios, de la introducción de nuevos servicios, del compromiso 

por desarrollar nuevos servicios, de la agilidad en la introducción de nuevos servicios y el 

incremento del compromiso organizacional para desarrollar nuevos servicios (Hameed et al., 

2022).   

Liu et al. (2022) exploraron los mecanismos subyacentes y las condiciones 

institucionales para que las empresas manufactureras se beneficien de la innovación digital. 

Basándose en la teoría de la asequibilidad, postularon que las innovaciones digitales afectan 

positivamente al rendimiento de las empresas manufactureras a través de la velocidad de 

innovación y la eficiencia operativa debido a la accesibilidad de la tecnología digital. En una 

investigación realizada entre 2017-2018 con empresas chinas que cotizan en bolsa 

(participantes en el China Stock Market), se encontró fuerte evidencia empírica respecto a la 

asociación positiva entre la adopción de la innovación digital y el rendimiento de las 

empresas manufactureras está mediada por la velocidad de la innovación y la eficiencia 

operativa. Las cuales son características vitales que identifican a las empresas manufactureras 

que adoptan las innovaciones digitales. 

La investigación realizada por Shin et al. (2022) demuestra que las empresas que 

realizan innovaciones tanto de productos como de servicios tienden a lograr un mayor 
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rendimiento de la innovación que otras, aunque con menor eficiencia en la innovación. Este 

estudio mide la eficiencia de la innovación, representada por el cociente de los insumos y las 

salidas por innovación, también valida la diferencia en la eficiencia de la innovación acorde 

a tres tipos diferentes de innovación, que son: 1) innovación de productos y servicios, 2) 

innovación de productos únicamente y 3) innovación de servicios únicamente. Las 

diferencias en el desempeño de la innovación (que se mide por las ventas de productos 

innovadores y se utilizó como un factor de salida en la estimación de la eficiencia, también 

se contrastaron los resultados para comparar las diferencias en la eficiencia de la innovación, 

por tipo de innovación y se infirieron los cambios en los insumos.   

2.3.1 Innovación en el servicio 

Impulsadas por la atención a la innovación, las empresas de servicios se han 

desarrollado masivamente durante la década anterior. La innovación en los servicios tiene un 

gran impacto en los aspectos del mercado. Es debido a la innovación en los servicios que el 

poder competitivo se desplaza entre los principales actores del mercado (Sharma y Bhat 

2022). Si la organización espera liderar el mercado, debe innovar incesantemente sus 

servicios, especialmente en el sector del turismo y la hostelería, donde la innovación en los 

servicios es crucial para obtener una ventaja competitiva (Camison y Monfort-Mir 2012; 

Hjalager 2010). 

El servicio se define como un nuevo proceso u ofrecimiento que se pone en práctica 

y adquirido, por una o más partes interesadas y crea valor para ellas (Gustafsson et al., 2020). 

La innovación en los servicios se basa generalmente en la creación de nuevos servicios 

públicos que incluyen las últimas características (De Vries et al., 2016). Por su parte,  Ostrom 

al. (2015) identifican que la estimulación de la innovación en los servicios es una prioridad 
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estratégica de las empresas. El panorama de los servicios y la creciente velocidad de los 

últimos cambios en el ámbito de los servicios han creado oportunidades cada vez mayores 

para la innovación en los servicios. 

En particular, la innovación en los servicios desempeña un papel vital en la industria 

hotelera. Las oportunidades en los servicios surgen debido a un mayor entorno competitivo, 

los cambios en el nivel de las expectativas de los clientes con una mayor demanda, su 

disposición a contribuir a la innovación de los servicios, con la demanda de mayores servicios 

personalizados y a la medida (Aguirre et al., 2016), que conducen a la satisfacción del cliente 

(Chandrasekhar et al., 2019; Mustelier-Puig et al., 2019).  

Ahora los profesionales están avanzando rápidamente hacia nuevas iniciativas de 

servicio. En particular, los servicios son la clave del éxito en la industria hotelera (Buhalis y 

Sinarta, 2019; He et al., 2019; Singjai et al., 2018). A su vez, Huang y Liu (2019) demuestran 

que, en la industria hotelera, la innovación de los servicios influye positivamente en los 

servicios al interactuar con la adquisición de conocimientos que aportan algo nuevo y único 

a los hoteles. Por lo tanto, la innovación del servicio es el elemento más importante en los 

hoteles para desarrollar los últimos servicios. 

La calidad del servicio es importante para la satisfacción del cliente (Batouei et al., 

2019), la cual puede lograrse con la ayuda de la innovación del servicio. Para obtener un 

mayor desempeño, es importante lograr la calidad del servicio (Kim et al., 2019), lo que 

requiere innovación.  

Por su parte, Lyons et al. (2007) considera relevante la innovación en los servicios, 

en parte, por su papel único en la lucha contra la mercantilización. Los servicios se convierten 
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rápidamente en una mercancía porque las innovaciones de los servicios son fáciles de copiar 

y tienen menos protecciones de patentes, menor inversión de capital inicial y ciclos de 

producto más cortos.      

Kitsios y Kamariotou (2019) Investigaron sobre el papel dominante que tiene la 

tecnología en el desarrollo de nuevos servicios, señalaron los factores críticos de éxito que 

debiesen ser consideradas durante el proceso por los directivos, al igual que la proporción en 

la que el desarrollo de nuevos servicios conduce a inversiones tecnológicas.  

De acuerdo con Kitsios y Kamariotou (2019) desafortunadamente el fracaso de los 

nuevos servicios en el sector hotelero es relativamente alto, los hoteles tienen que diseñar y 

desarrollar su servicio sistemáticamente para tomar ventaja a la competencia. Las razones 

más comunes del fracaso de los servicios están relacionadas con el diseño no sistematizado 

y la falta de conocimientos y habilidades para el diseño de servicios. Los hoteles que cuentan 

con un proceso formal, sistemas y procesos, mejoran su eficiencia, y el nuevo servicio se 

introduce más rápidamente en el mercado. 

2.3.2 Innovación Tecnológica 

Para innovar, las empresas combinan progresivamente capacidades complementarias 

mediante la formación de redes. Estas redes de innovación representan conjuntos temporales 

de socios que, en colaboración, persiguen el desarrollo de nuevos productos (Rehm et al., 

2017). 

La innovación tecnológica puede describirse como el uso de mejores acuerdos que 

satisfacen nuevos requisitos; necesidades del sector empresarial no declaradas o existentes 

(Bhat, y Sharma, 2020). La innovación tecnológica (incluidos los medios digitales) aporta 



31 

valor económico a través de la adopción y difusión de nuevos productos y servicios. Conlleva 

un alto rendimiento económico y proporciona nuevos bienes y servicios que tienen la 

capacidad de transformar la vida y las capacidades humanas. 

Las investigaciones sobre la adopción de innovaciones tecnológicas suelen evaluar 

las características con las que los usuarios se comprometen al utilizar estas innovaciones, 

mientras que una investigación de Perez et al. (2017) identificaron los factores internos que 

afectan a la adopción de una innovación tecnológica, en una clínica de ginecobstetricia de la 

ciudad de Porto legre Brasil, el instrumento se aplicó a usuarios de la historia clínica 

electrónica, médicos, administradores, enfermeras y técnicos. 

  El método estadístico utilizado fue una técnica estadística multivariante de 

modelización de ecuaciones estructurales SEM-PLS, utilizando el software estadístico 

SmartPLS. Se evaluaron los resultados de la adopción para los individuos y grupos que 

utilizaron el sistema de historia clínica electrónica. 

Los resultados de la encuesta indicaron que algunas variables internas al sector de la 

salud, como la comunicación, el proceso participativo y la forma de decisión para la 

innovación pueden contribuir eficazmente a la adopción de innovaciones tecnológicas. El 

modelo propuesto sirvió para evaluar los resultados conseguidos con la adopción de este SI, 

que se concreta en: la introducción de nuevos procesos; la mejora de los existentes; la 

facilitación del acceso a la información de los pacientes, y la creación de nuevas soluciones 

para los clientes (Perez et al.,2017). 

La Innovación tecnológica conlleva un alto rendimiento económico y proporciona 

nuevos bienes y servicios que tienen la capacidad de transformar la vida y las capacidades 
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humanas (Naude y Szirmai, 2013). La innovación tecnológica tiene un impacto más 

significativo en el desempeño y el éxito de los negocios en comparación con la innovación 

no tecnológica. 

2.3.3 Sistemas de información en la Innovación y el Desempeño 

Diversos estudios han examinado los efectos de los recursos y competencias de los 

Sistemas de Información en el desempeño general de la empresa (Bharadwaj, 2000; 

Ravichandran y Lertwongsatien, 2005; Santhanam y Hartono, 2003).  

Basándose en la visión basada en los recursos, la nueva teoría de la gestión pública 

y la teoría de los sistemas de innovación Hoai et al. (2022) estudiaron las relaciones entre 

los sistemas de control interno (SCI) y el desempeño empresarial en las organizaciones, con 

especial énfasis en el rol mediador de la intensidad de la innovación y el rol moderador del 

liderazgo transformacional. La muestra del estudio fue de 319, los encuestados fueron 

directivos de mandos medios, empleados del sector público vietnamita. El método 

estadístico fue ecuaciones estructurales SEM-PLS, con el programa SmarPLS. 

Los resultados señalan que los SCI impulsan la intensidad de la innovación, lo que 

tiene un efecto favorable en el desempeño empresarial. Los datos demostraron que la 

intensidad de la innovación medió totalmente en las relaciones entre los SCI y el 

desempeño organizacional, y que el liderazgo transformacional reforzó las relaciones de 

mediación (Hoai et al., 2022). 

En 2017, Chuang y Lin investigaron las implicaciones de la generación de la 

propuesta de valor de la información en los sistemas de servicios electrónicos, el estudio se 

aborda desde la perspectiva de la teoría de recursos y capacidades y la estrategia de 
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innovación, la cual combina recursos tecnológicos, humanos y empresariales para 

desarrollar su capacidad en servicio electrónico, como una estrategia de innovación que 

enfatiza la orientación de la innovación de los servicios para analizar la propuesta de valor 

de la información.   

En la investigación sobre las implicaciones en el desempeño de la propuesta de 

valor de la información en los sistemas de servicios electrónicos, se analizaron 115 entes 

económicos, firmas de servicios financieros que se encuentran listadas en la revista 

“CommonWealth Magazine” de Taiwan. El análisis de los datos se hizo por medio de 

ecuaciones estructurales (SEM-PLS) y se utilizó el software, Smart PLS (Chuang y Lin, 

2017). 

El estudio demostró que la perspectiva basada en los recursos y la estrategia de 

innovación pueden complementarse para modificar las relaciones entre la capacidad de los 

servicios electrónicos, la orientación a la innovación de los servicios y la propuesta de valor 

de la información. Para mejorar eficazmente la propuesta de valor de la información en un 

sistema de servicio electrónico, las empresas deben desarrollar su capacidad de servicio 

electrónico y su orientación a la innovación en el servicio para apoyar la implementación 

del sistema de servicio electrónico. Además, es claro que el desempeño de la relación con 

el cliente juega un papel mediador en la relación entre la oferta de valor de la información y 

el desempeño de la organización (Chuang y Lin, 2017). 

De igual forma, Tarafdar y Gordon (2007) investigaron sobre los efectos que tienen 

los sistemas de información en la innovación de los procesos dentro de una firma del sector 

salud de Estados Unidos (Mercy Health Partners). Los SI se midieron a través de 
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competencias: 1. Gestión del conocimiento 2. Colaboración 3. Gestión de proyectos 4. 

Ambidestreza 5. Gobernanza de la innovación/IT 6. Vinculación entre la empresa y el 

sistema de información 7. Modelado de procesos.   

Para el estudio se adoptó una metodología cualitativa y se analizó la adopción de 

dos innovaciones de proceso en un caso de estudio para comprender cómo las competencias 

de los SI influyen en la innovación. En el contexto de la salud, las innovaciones asociadas a 

la gestión de procesos y actividades en los hospitales y clínicas, son innovaciones 

administrativas/de proceso. Los resultados proporcionan una forma sistemática y global de 

entender la influencia de los SI en la innovación de los procesos, analizando cómo 

determinadas competencias de los SI pueden facilitar la innovación de los procesos 

(Tarafdar y Gordon, 2007).  

Las competencias de SI no eran completamente "ortogonales"; había elementos que 

se solapaban entre ellas. Por mencionar un ejemplo, el portal corporativo era un aspecto de 

la competencia de Gestión del Conocimiento, así como de la competencia de Colaboración. 

Otro ejemplo de ello, la formación de equipos de proyecto formaba parte de la competencia 

de Gestión de Proyectos, así como de la competencia de Gobernanza de la TI/Innovación 

(Tarafdar y Gordon, 2007).    

Estos traslapos no son inesperados, ya que, por definición, una competencia de SI se 

forma cuando los recursos de SI y de TI se combinan de forma única y no imitable. Por lo 

tanto, las distintas competencias en materia de SI pueden tener aspectos comunes; sin 

embargo, el conjunto de aspectos de cada competencia fue sustancialmente distinto 

(Tarafdar y Gordon, 2007). 
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En un trabajo hecho por Rehm et al., (2017) sostienen que las empresas tienen que 

desarrollar determinadas capacidades de conexión en redes, es decir, tienen que entender 

con quién se asocian, qué puede aportar cada socio y cómo puede cooperar exactamente 

cada socio con otros en la red. Utilizando tres redes de innovación como estudios de caso, 

proporcionaron pruebas empíricas sobre cómo los SI apoyan las capacidades de red para 

llegar a constelaciones de recursos únicas integradas en los SI y cómo el conjunto de 

recursos de red integrados en los SI es un factor determinante para la ventaja competitiva 

en las redes de innovación. 

Los resultados demostraron que los sistemas de información interorganizativos (SI) 

son vitales para facilitar el desarrollo de estas capacidades de creación de redes. Los SI 

también son vitales para desarrollar constelaciones únicas de recursos (es decir, recursos 

físicos, humanos y organizativos) que se denominan recursos de red integrados en los SI. 

Estos recursos se manifiestan en los SI y son exclusivos de la red de innovación porque van 

más allá de los recursos a nivel de empresa (Rehm et al., 2017). 

 

2.3.4 Desempeño 

El desempeño empresarial se basa principalmente en la creación y entrega de valor 

a los clientes tanto internos como externos que, en última instancia, muestran 

consecuencias positivas para las empresas (Antony y Bhattacharyya, 2010). Desempeña un 

papel vital en el éxito de los hoteles (Li y Singal,2019; Sheel, 2017). Los estudiosos 

consideran el desempeño empresarial de diferentes maneras y puede medirse de dos 

formas, es decir, con medidas financieras y no financieras. 
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Por ejemplo, Martínez-Martínez et al. (2019) midieron el desempeño empresarial 

con base en las tasas de crecimiento de las utilidades, las tasas de crecimiento de las ventas, 

las tasas de rentabilidad sobre los activos y la productividad. 

El desempeño del negocio también se mide con base en la utilidad neta y el 

crecimiento de las ventas que se comparan con los competidores en los últimos tres años 

(Sampaio et al., 2019). Este estudio mide el desempeño del negocio hotelero en relación 

con los competidores a través del retorno de la inversión, el retorno de los activos, el 

crecimiento de las ventas y el crecimiento de los beneficios. 

2.3.5 Innovación en el servicio y Desempeño 

La prestación de servicios es una preocupación clave en la industria hotelera debido 

a su influencia positiva en el desempeño del negocio (Teng, 2019). El aumento de la 

innovación en el servicio mejora definitivamente el desempeño general del negocio en los 

hoteles. Acorde a Grawe et al. (2009), la capacidad de una empresa en la innovación del 

servicio tiene una influencia positiva en el desempeño. De igual forma, Bustinza et al. 

(2018) encuentran que la innovación en el servicio tiene una influencia positiva en el 

desempeño. Visnjic et al. (2016) revelan que la innovación en el modelo de negocio de 

servicios desempeña un papel fundamental en la promoción del desempeño de la empresa. 

McDermott y Prajogo (2012) encuentran que la innovación en servicios tiene una influencia 

positiva en el desempeño empresarial en términos de pequeñas y medianas empresas. En el 

sector hotelero, la innovación en los servicios es la clave del éxito, ya que se basa 

únicamente en la prestación de servicios a los clientes (Al-Sabbahy et al., 2004), lo que 

repercute en los niveles de satisfacción de los clientes. Varios estudios (Prajogo y Oke, 

2016; Arshad et al., 2016; Grawe al., 2009; Love et al., 2010; McDermott y Prajogo, 2012; 
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Mieres et al., 2012) concluyen que la innovación en materia de servicios influye 

positivamente en el desempeño de diversos sectores. 

En el mismo sentido, Qi y Junhai (2011) midieron la eficiencia empresarial de las 

empresas de hostelería y turismo basada en la influencia de los factores de innovación. Con 

una muestra de 28 compañías públicas, crearon un índice para medir el rendimiento 

financiero, basado en; la eficiencia en el control de costos, eficiencia en las ganancias, 

eficiencia en la gestión interna y eficiencia en el control de riesgos. Igualmente sirve para 

poder analizar las razones por las cuales las empresas tienen un buen o mal desempeño. 

2.3.5 Innovación Tecnológica y Desempeño 

Bhat y Sharma, (2022) en su investigación exploran el impacto de la cocreación en la 

innovación tecnológica y el rendimiento de la empresa en el sector de la hostelería. Además, 

examina la influencia de la innovación tecnológica en la innovación de los servicios y el 

rendimiento de las empresas.  

Los datos se recabaron mediante cuestionarios, de 340 directivos de hoteles de lujo 

(de las categorías de una a cinco estrellas) que operan en 3 ciudades de la India. Se utilizó un 

modelo de ecuaciones estructurales para comprobar la relación entre las hipótesis. Los 

constructos fueron cocreación, innovación tecnológica, innovación en el servicio y 

desempeño financiero (Bhat y Sharma, 2022). 

Los resultados confirman la relación positiva entre todos los constructos del modelo 

integrado entre la cocreación sobre la innovación tecnológica y esta a su vez sobre la 

innovación en los servicios. Estos confirman cómo la innovación tecnológica puede ser muy 

beneficiosa para el sector de la hostelería para obtener la ventaja de diseñar y aplicar la 
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innovación tecnológica teniendo en cuenta las ideas de las partes interesadas. También 

revelan un impacto significativo de la innovación tecnológica en la innovación de los 

servicios. La adopción continua de tecnología para ofrecer nuevos servicios es fundamental 

para que los gestores de la hostelería atiendan las distintas necesidades de los clientes y 

conserven las ventajas competitivas frente a sus rivales (Bhat y Sharma, 2022). 

2.4 Competitividad 

La Competitividad es la capacidad empresarial de brindar productos y servicios con 

eficiencia y calidad en el mercado, actuando como un conjunto de estrategias que permiten 

alcanzar las metas trazadas por las empresas. Bernal y Rodríguez (2019). 

Los estudios en donde se ha estudiado la Competitividad Turística, generalmente lo 

abordan desde la competitividad del destino, y cuando se ha analizado la competitividad de 

los hoteles, se ha hecho desde la perspectiva de rendimiento, considerando los porcentajes de 

ocupación (Millán y Gómez 2018). 

2.4.1 Antecedentes de la Competitividad.  

     El modelo de las 5 fuerzas competitivas de Porter (2008) es un marco estratégico para 

medir la intensidad de la competencia en determinados sectores o industrias y así elaborar 

planes más rentables con menos diversificación de riesgos. 1. Amenaza de entrada 2. Poder 

de los proveedores 3. Poder de los compradores 4. Amenaza de los sustitutos 5. Rivalidad 

entre compradores existentes. 

     Respecto a la Ventaja Competitiva de las naciones, el autor expresa que el crecimiento 

continuo de la productividad requiere que la economía local mejore así misma 

continuamente. Las empresas de una nación deben mejorar sin descanso, la productividad de 
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los sectores existentes elevando la calidad de los productos, añadiéndoles cualidades 

deseables, mejorando la tecnología de los productos o aumentando la eficacia de producción 

(Porter, 2009). 

Barney (1991) argumenta que la heterogeneidad de los recursos entre las 

organizaciones y la capacidad de la empresa para hacer uso eficiente de ellos, determina la 

existencia de ventaja competitiva y el potencial de obtención de beneficios extraordinarios 

aún en el largo plazo. 

2.4.1 Las TIC y la Competitividad 

 

     En un estudio multifactorial hecho por Vargas et al. (2018) se busca encontrar las causas 

asociadas en el fracaso y éxito de proyectos de ventas, utilidades, agremiaciones e 

innovaciones. Se observa que se usan las tecnologías como herramientas, cobertura y 

transacciones de por medio con clientes y proveedores, sin embargo, en la compra y servicio 

de facturación muchas se encuentran rezagadas a la antigua, asunto que podría optimizarse. 

Los autores concluyen que, aunque el efecto es indirecto a largo plazo y el cambio puede ser 

agresivo en entidades no relacionadas con las tecnologías, la utilización de las TIC influye 

en la innovación individual y del sector, así como repercute notoriamente en las utilidades de 

cualquier empresa. 

     Garza et al. (2017) analiza descriptivamente de cerca la influencia de estas tecnologías en 

el sector de servicios en la atención de alimentos y bebidas en San Luis Potosí, desde sí 

empleaban el equipo de cómputo en sus instalaciones, si tenían acceso a una señal de internet, 

a redes sociales o apps y por último el uso de un correo electrónico. Se consigue una muestra 

del casi el 18% de la población total, es decir unos 32 establecimientos que se consideran 
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entre una empresa denominada micro y pequeña. De esa muestra la mayor cobertura era de 

las empresas micro, tomando esto como dato, un 90% tienen equipos tecnológicos, pero solo 

un poco más de la mitad posee conexión a la red, el resto desconoce su valor y no lo necesita. 

      El público restante que no posee un acercamiento sincero con las TIC muestra que su 

desconfianza se solucionaría si la incorporación de las tecnologías prometiera aspectos como: 

precios más bajos, ofertas de financiamientos o asesoría de adquisiciones, capacitación y 

adaptación al giro de la empresa. 

     Como menciona Garza y Vargas (2017), los usuarios y empresas que emplean el uso de 

estas tecnologías ya han aprendido que no basta con poseer el equipo y la habilidad, el 

crecimiento y rendimiento depende realmente de las competencias y mecanismos que se 

desarrollan con su uso. Al final de cuentas funciona como un activo tangible y necesita de 

agilidad y visión para generar un resultado viable. El análisis de Vargas et al. (2018) muestra 

que la mayoría no hace estrategias duales de procesos-TIC, y solo un poco más del 40% 

realiza capacitaciones constantes de mejoras. 

     Ríos (2009) menciona que las TIC claramente nos son atractivas porque se presentan 

como soluciones de determinados problemas según ciertas condiciones con rentabilidad 

futura en el funcionamiento general, pero para coadyuvar la incorporación de su uso se 

necesitará que el sector y el gobierno trabajen en diferentes puntos: esquemas de 

financiamiento accesibles y flexibles, asegurar la calidad del servicio y automatización del 

negocio en temas de cobertura de distribución de información, mercadotecnia y acercamiento 

con el cliente, actualización y capacitación para orientar las maneras en que se emplean estas 

tecnologías y fungir en creatividad y estrategias de campo. 
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     Si bien el contexto actual en el que se desenvuelven las empresas es competitivo y no se 

escapa de la globalización, las empresas necesitan invertir en tecnología e innovación, no 

obstante, al ser una inversión que podría considerarse costosa es importante que se lleve a 

cabo un plan estratégico en que se plantee la implementación de las TIC de manera exitosa 

y de acuerdo a los objetivos de la empresa. El impacto en el desempeño organizacional 

representa los beneficios que recibe una empresa gracias al uso de sistemas de información, 

además los beneficios de las tecnologías de la información pueden ser tangibles e intangibles, 

siendo los tangibles aquellos que afectan directamente los resultados de la empresa (Abrego 

et al., 2015). 

Por otro lado, cuando se ha estudiado el tema de la funcionalidad y utilidad de las 

tecnologías de la información en las empresas de hotelería, usualmente se analiza en 

relación con el rendimiento o la eficiencia, tomando en consideración la estrategia 

tecnológica, los costos, la aceptación de los usuarios, las actitudes y comportamientos de 

los empleados (Zheng y Montargot, 2021; Ahmad y Scott, 2019; Napitupulu et al., 2017; 

Hua et al., 2015; Varol y Tarkan, 2009; Kim et al., 2008). Igualmente se ha abordado desde 

su implementación, es decir, como la introducción de las Tecnologías de la Información y 

Comunicación (TIC) influyen en la competitividad (Hua, 2020; Ballina et al, 2019; 

Oliveros y Martinez, 2017; Abrego-Almazán et al., 2016; Solano et al., 2014; Wong y 

Kwan, 2001).  
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CAPITULO 3.  MÉTODOLOGIA 

3.1 Diseño de investigación 

Es una investigación descriptiva-documental, no experimental y transversal. El 

enfoque de este estudio es cuantitativo. El alcance es correlacional-explicativo y en ese 

sentido, “Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las características y 

los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenómeno 

que se someta a un análisis. Es decir, únicamente pretenden medir o recoger información de 

manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, 

esto es, su objetivo no es indicar cómo se relacionan éstas.”(Hernández Sampieri et al., 2014) 

Asimismo, es una investigación no experimental, debido a que este tipo de estudios 

se “realiza sin la manipulación deliberada de variables y en los que sólo se observan los 

fenómenos en su ambiente natural para analizarlos.” “Diseños transeccionales (transversales) 

Investigaciones que recopilan datos en un momento único.” Un estudio correlacional “tiene 

como finalidad conocer la relación o grado de asociación que exista entre dos o más 

conceptos, categorías o variables en una muestra o contexto en particular.” “Enfoque 

cuantitativo utiliza la recolección de datos para probar hipótesis con base en la medición 

numérica y el análisis estadístico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar 

teorías.” (Hernández Sampieri et al., 2014) 

El objeto de estudio fueron los hoteles de categoría igual o superior a 3 estrellas del 

estado de Baja California. Se descartaron las categorías inferiores debido a que no cumplen 

con estándares mínimos para ser considerados hoteles. Para dicha clasificación se tomó en 

consideración la categoría señalada por los hoteles en sus portales web, en plataformas para 
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reservas habitaciones, y también con la información contenida en Google, verificando que 

coincidiera dichos datos. 

3.2 Población y muestra  

Para el desarrollo de este estudio se tomó como referencia la base de datos del 

Directorio Estadístico Nacional de Unidades Económicas (DENUE) del Instituto Nacional 

de Estadística y Geografía (INEGI, 2021), considerando como población objetivo las 

unidades económicas del sector hotelero de Baja California, es decir las del sector 72, el cual 

contiene las actividades; 7211 Hoteles, moteles y similares y 7212 Campamentos y albergues 

recreativos.  

En una consulta al DENUE en 2021, el directorio muestra que existen 418 hoteles en 

todo el estado. Después se verificaron dichos datos, cotejando la información con las diversas 

plataformas en las que se puede hacer reservaciones, tales como; booking.com, 

tripadvisor.com y hoteles.com. Encontrando algunas irregularidades como; datos duplicados, 

hoteles que ya no están en operaciones, también hacían falta hoteles de reciente apertura, 

estaban incluidos moteles, esto último se verificó con ayuda de fotografías que lo clientes 

suben a Google Maps. Esta tarea ayudó a depurar el inventario de hoteles en el estado.  

De esta depuración resultaron 198 hoteles, de ahí se excluyeron las cadenas de hoteles 

que tienen presencia en los distintos municipios, por considerar que, al pertenecer a una 

franquicia o cadena, las decisiones son centralizadas y comparten una misma metodología de 

trabajo. Por lo que, del total de unidades económicas se determinó una población objetivo de 

109 hoteles que se adecuan a las características del objeto de estudio. 
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De ahí se determinó la muestra utilizando para ello una fórmula para poblaciones 

finitas, resultando en 86 Unidades económicas, con un nivel de confianza del 95% y un 

margen de error del 5%. (Hernández Sampieri et al., 2014). Los sujetos que contestaron el 

cuestionario fue personal clave de cada hotel, entre ellos; gerentes generales, directores, 

administradores, gerentes de área o departamento, contralores y/o contadores de las empresas 

de hotelería y hospedaje de Baja California.  

Tabla 1  

Datos para la determinación de la muestra 

Elementos Valor 

N= Población 109 

Error de estimación 1.96 

K= Nivel de confianza .95 

P= Proporción de la población que si pertenecen al tipo de hotel 50 % 

Q= Proporción de la población que no pertenece a esta clase 50 % 

n= Tamaño de la muestra 86 

Fuente: Elaboración propia   

3.3 Método de investigación  

En primera instancia, se llevó a cabo una investigación descriptivo documental, 

haciendo una revisión literaria, para con ello organizar, analizar e interpretar la información 

recabada y con la misma construir el marco teórico. Posteriormente, esta información fue 

transcrita y analizada, para luego formular, los factores del modelo y las variables, y con 

ello diseñar un instrumento, así como la hipótesis de la investigación. El instrumento 

consistió en una encuesta que permitió contrastar las hipótesis, el cual se aplicó mediante 
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un muestreo aleatorio probabilístico. Los sujetos encuestados fueron personal directivo de 

los hoteles. 

La metodología empleada en la realización de esta investigación consta hasta este 

momento de los siguientes pasos: 1. Concepción de la idea de la investigación.  2. 

Problema de la investigación.  3. Objetivos de la investigación. 4. Formulación de las 

preguntas de investigación.  5. Fundamentación de la investigación.  6. Definición del tipo 

de investigación. 7. Desarrollo del marco contextual y teórico. 8. Definición de las 

hipótesis. 9. Identificación y explicación de variables. 10. Matriz de congruencia. 11. 

Operacionalización de las variables. 12. Diseño de los instrumentos de recolección de 

datos. 13. Escala de medición. 14. Confiabilidad y validación del cuestionario. 15. 

Selección de la muestra. 16. Recolección y procesamiento de la información.  

La metodología está orientada a determinar cuál es la relación que guardan los 

sistemas de información, la innovación tecnológica y de servicios en el desempeño de las 

organizaciones del sector turístico del giro hotelero de Baja California.  

3.4 Conceptualización y Operacionalización de Variables 

Para la Operalización de la Variables se revisaron los autores mostrados en la Tabla 

2, fue así como se definieron las dimensiones para cada una de las variables y se establecieron 

los indicadores. 

 

Tabla 2  

Relación de variables y dimensiones con autores 
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Variable Autores 

Sistemas de información Vladimirov y Williams, 2018; Zambrano y Castellanos, 
2019; Saavedra et al., 2019; Leyva Morales et al., 2017; 

Valencia y Bermón, 2018; Arévalo- Avecillas et al., 
2017; Saavedra y Milla, 2017; Coba et al., 2017 

Inversión en tecnología Vargas-Ortiz et al.,2019; Arévalo-Avecillas et al., 2018; 
Costa et al.,2018; Cuevas-Vargas, 2016 

Innovación tecnológica Sharma y Rouf, 2020; Vladimirov y Williams, 2018; 
Orellana, 2017; Durán et al., 2019; González y Romero, 

2018; Zuluaga et al., 2017; Cuevas-Vargas 2016 

Innovación en el servicio Sharma y Rouf, 2020; Nair et al., 2019; Vargas-Ortiz et 
al., 2019; Orellana, 2017; Flores et al., 2019; Domareski 
y Chim, 2019; Cuevas-Vargas y Parga-Montoya, 2018; 

Dresch et al., 2018 

Desempeño Sharma y Rouf, 2020; Nair et al., 2019; Vladimirov y 
Williams, 2018; Cuevas-Vargas y Parga-Montoya, 2018; 
Aguilera et al., 2015; Fuentes et al., 2016; Dresch et al., 

2018 

Fuente: Elaboración propia  

3.4 Diseño del cuestionario 

Para el diseño del cuestionario se consideraron los autores previamente mencionados 

(Tabla 2) de ahí se construyeron los indicadores y posteriormente se fueron elaborando las 

preguntas. 

Este cuestionario tipo encuesta está dividido en 3 secciones. En la primera sección se 

preguntan cuestiones generales de la empresa. La segunda sección está compuesta por 

preguntas dicotómicas, abiertas y de selección múltiple relacionadas con las variables del 

modelo. En la tercera sección se encuentran las preguntas que se responden con Escala Likert, 

para conocer las diversas percepciones de los tomadores de decisiones sobre los sistemas de 

información, la innovación tecnológica, la innovación en el servicio y el desempeño de la 

empresa.  
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La escala utilizada en este último apartado es respecto al nivel de acuerdo, la cual va 

del; Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerdo ni en desacuerdo, De acuerdo 

y Totalmente de acuerdo.  

3.5 Validación de expertos  

La validación de expertos se realizó mediante correo electrónico; primero se eligieron 

los expertos, los cuales cuentan con experiencia en investigación, son catedráticos e 

investigadores de la Universidad Autónoma de Baja California (UABC). Una vez elaborado 

el instrumento fue enviado a expertos para la validación de contenido, se les hizo llegar un 

correo electrónico con el cuestionario en un archivo de Excel, acompañado de un archivo de 

Word con la matriz de congruencia del proyecto de investigación, con la finalidad de que se 

pudiera apreciar en que consiste el estudio que se está realizando. Se les preguntó si 

consideraban que las preguntas eran esenciales, útiles o no necesarias. Si los ítems eran 

objetivos, especificos y relevantes. Se obtuvo respuesta de 7 expertos de la academia y 2 de 

la iniciativa privada. Los expertos hicieron observaciones al instrumento y eso dio pie a 

correcciones del mismo en cuanto a la redacción, también se eliminaron algunas preguntas. 

3.6 Prueba Piloto 

La aplicación se llevó a cabo en una primera fase bajo la modalidad a distancia 

mediante un formato electrónico de Google Forms, el cual se hizo llegar por correo 

electrónico, previamente se realizaron llamadas telefónicas para informar acerca de la 

finalidad de la investigación e invitar a los participantes a colaborar. En esta fase se 

obtuvieron 23 respuestas de 35 seleccionadas. 
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 En una segunda fase se contó con el apoyo de estudiantes de licenciatura de la 

Universidad Autónoma de Baja California, prestadores de servicio social quienes 

coadyuvaron en la obtención de las respuestas de forma presencial, mediante cita en la 

mayoría de las ocasiones. 

3.6.1 Pruebas de Fiabilidad y Validez del pilotaje 

Posteriormente se generaron reportes de fiabilidad en el SPSS, por el total de los ítems 

y los resultados fueron: Alfa de Cronbach de 0.977 para los 48 ítems, para ello se consideró 

el alfa de Cronbach (α). Conforme a Nunnally y Bernsteirn (1994) se acepta una fiabilidad 

mayor o igual a 0.70. 

El siguiente punto fue realizar un Análisis Factorial Exploratorio de la prueba piloto. 

Este método consiste en llevar a cabo un análisis por factores, generar una matriz de 

correlaciones y observar cómo es que están siendo agrupados dichos factores con ayuda de 

la matriz de componentes rotada. También se utilizó la medida KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 

para evaluar los grupos, así como la Varianza explicada por factor en el programa SPSS 

mientras que en el programa Adanco PLS se evaluó, a través de las cargas factoriales (Hair 

et al., 1999).  

La Varianza del Método Común, es un método que permite observar el error aleatorio 

o sistemático, para conocer el sesgo de la información. Fueron validadas todos los ítems para 

confirmar si las variables se estaban agrupando de acuerdo al modelo teórico. Los elementos 

se agruparon en 6 factores, casi un 72% de la varianza total se acumula en estos 6 grupos 

según se muestra en la Tabla 3. 
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Tabla 3 

Total de la varianza explicada en la prueba piloto  

Total de la Varianza Explicada 

Componente 

Autovalores iniciales Extracción de la suma cuadrada de las cargas 

Total 
% de 

Varianza % Acumulado Total 
% de 

Varianza % Acumulado 
1 23.423 48.797 48.797 15.574 32.446 32.446 

2 4.775 9.948 58.745 9.574 19.945 52.392 

3 2.838 5.912 64.657 4.032 8.400 60.792 

4 2.124 4.426 69.084 1.948 4.058 64.850 

5 1.968 4.101 73.184 1.928 4.016 68.866 

6 1.266 2.637 75.822 1.503 3.132 71.997 

Fuente: Elaboración propia a partir del análisis con el programa SPSS. 

3.7 Modelo Estadístico: modelo conceptual 

El modelo de ecuaciones estructurales SEM (structural equation modeling) es uno de 

los métodos estadísticos más utilizados en los últimos años en el campo de las ciencias 

sociales, esta metodología se ha utilizado ampliamente en áreas tales como; mercadotecnia, 

comportamiento del consumidor, administración y psicología. La razón de ello, es que esta 

técnica estadística permite medir en un solo modelo los efectos directos e indirectos entre las 

variables. Otra razón por la que se ha adoptado este modelo estadístico es debido a la 

cuantificación de los errores de medición, que pueden ser minimizados con este método 

(Civelek, 2018; Jannoo et al., 2014). 

En el modelo estructural SEM puede haber más de una variable dependiente y una 

variable puede ser dependiente e independiente al mismo tiempo. En el análisis SEM, se 

puede analizar más de un modelo de regresión al mismo tiempo, y se pueden medir los efectos 

indirectos y directos al mismo tiempo. El efecto indirecto surge de la intervención de una 

variable que asume el papel de mediador entre dos variables. La suma del efecto directo y el 
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efecto indirecto de una variable sobre otra se denomina efecto total (Civelek, 2018; Raykov 

y Marcoulides, 2012). 

Los dos métodos más comunes del modelo de ecuaciones estructurales SEM, son el 

modelo SEM basado en la covarianza (CB-SEM) y el modelo SEM de mínimos cuadrados 

parciales (PLS-SEM). El primero se basa en la matriz de covarianza y el segundo es un 

método de análisis basado en la varianza. El modelo PLS SEM es un método de análisis 

multivariante de segunda generación que permite analizar de forma conjunta el modelo de 

medida y el modelo estructural (Civelek, 2018; Jannoo et al., 2014). 

Algunos autores consideran que el modelo CB-SEM es un método más potente y 

confiable, por ello el modelo PLS-SEM generalmente se emplea en los casos en que se dan 

las siguientes condiciones: cuando el tamaño de la muestra es insuficiente, cuando los datos 

no tienen una distribución normal, cuando el número de ítems conectados a una variable 

latente es menor a tres, cuando hay multicolinealidad, cuando el número de observaciones es 

inferior que el número de variables explicativas (Civelek, 2018). 

En la tabla 4 se muestran algunos de los principales estudios mencionados en el marco 

teórico, a partir de la revisión de la literatura se observa que en la mayoría de los casos se 

utiliza el modelo de ecuaciones estructurales SEM, por esta razón se eligió esta metodología, 

sin embargo, hay ocasiones en las que se utilizó el método CB-SEM con el programa IBM 

SPSS AMOS, mientras que en otros se empleó el método PLS-SEM haciendo uso del 

software SmartPLS.  

Es por ello que esta investigación aborda ambos métodos, para poder hacer una 

comparación entre estos dos tipos de modelos estadísticos SEM. 
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Tabla 4 

Relación de estudios y modelo estadístico SEM utilizado 

Estudio - Autor País Tipo de hotel Tamaño de 

la muestra 

Modelo 

estadístico 

Vladimirov y Williams 

(2018) 

Reino Unido Hoteles 163 CB-SEM 

Nair et al. (2019) Qatar Hoteles de 3,4 y 

5 estrellas 

165 PLS-SEM 

Sharma y Rouf (2020) India Hoteles de lujo 304 CB-SEM 

Hameed et al. (2021) Paquistán  Hoteles de 5 

estrellas 

265 PLS-SEM 

Rouf y Sharma (2021) India Hoteles de lujo 340 CB-SEM 

Fuente: Elaboración propia a partir de la revisión de la literatura 

 

3.7.1 Plan de análisis CB-SEM 

En el modelo CB-SEM el análisis de los datos se realizó en 3 fases, primero se elaboró 

un análisis factorial exploratorio (AFE), para identificar los constructos en los cuales se están 

agrupando las variables observadas. Se consideraron los siguientes parámetros a) auto-

valores mayores a uno para determinar el número de variables intrínsecas; b) las variables 

observables se descartan si presentan cargas factoriales menores a 0.5 y/o cruzadas mayores 

a 0.4; así como valores de comunalidad menores 0.4; y c) la eficiencia del modelo se evalúa 

con los estadísticos de KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) y la prueba de esfericidad de Bartlett 

(Levy-Manguin y Varela, 2008; Hair et al., 1999). 

En la segunda fase se realizó un análisis factorial confirmatorio (AFC), para verificar 

la validez de los constructos que fueron identificados en el análisis factorial exploratorio 
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(Byrne, 2010). Para determinar le eficiencia del modelo AFC se somete a diversas pruebas 

estadísticas las cuales indican si el ajuste del modelo es adecuado, así como para establecer 

la validez convergente y discriminante. Estos dos últimos estadísticos permiten distinguir o 

discriminar las variables latentes entre sí. 

La validez convergente señala que los ítems convergen en las variables latentes, 

siempre y cuando el índice de fiabilidad de constructo (IFC) supere el 0.70 y la varianza 

promedio extraída (VPE) sea mayor a 0.50 (Ahmad et al., 2016; Hair et al., 1999). Mientras 

que la validez discriminante es adecuada si la raíz de los valores de la varianza promedio 

extraída es superior a la correlación bivariada de las variables latentes (Fornell y Larcker, 

1981), otra de las pruebas estadísticas es el cociente HTMT (HeteroTrait-MonoTrait ratio of 

correlations), cuyo valor deber ser menor a 0.90 (Henseler et al., 2015).  

La tercera fase consiste en la construcción de un modelo SEM basado en estructuras 

de covarianza (MEC), el cual permite probar de forma empírica el modelo teórico propuesto 

en esta investigación (figura 10). El modelo estadístico CB-SEM señalan los efectos directos, 

indirectos y totales entre un conjunto de variables latentes, los cuales tienen como base las 

covarianzas de las variables observables. CB-SEM se conforma de dos elementos; el modelo 

de medida y el modelo estructural, el primero se deriva del análisis factorial confirmatorio 

(Schreiber et al., 2006). La consistencia del modelo CB-SEM se estima con estadísticos que 

miden la bondad de ajuste (Schumacker y Lomax, 2004). 
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3.7.2 Modelos estadísticos: Sistemas de Información, Innovación Tecnológica, 

Innovación en el Servicio y Desempeño 

En la revisión de la literatura se identificaron algunos modelos que relacionan la 

innovación, la tecnología y el desempeño (fig., 2, fig. 3, fig. 4, fig. 5, fig. 6 y fig. 7), a partir 

de la revisión de estas investigaciones empíricas se formula el modelo teórico (fig. 10). 

Figura 2  

Modelo de innovación y desempeño en hoteles en tiempos de crisis 

 

Nota: variables utilizadas; crisis, innovación, resultados de mercadotecnia, resultados 
financieros y resultados económicos. Turbulencia tecnológica como variable moderadora.  
Fuente: Campo et al. (2014) 
 

Figura 3  

Modelo factores internos y externos de los tipos de innovación, que influyen en la 

innovación proveniente del personal y el desempeño de los hoteles 
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Nota: las variables fueron tipos de innovación (innovación del producto/servicio y la 
innovación organizacional), factores internos (tamaño, tipo y edad del hotel), factores 
externos (infraestructura, política y acciones gubernamentales, demanda y estacionalidad), 
innovación del personal (innovación interna) y desempeño. 
Fuente: Vladimirov y Williams (2018) 

 

Figura 4   

Modelo orientación al aprendizaje, capacidad de innovación y desempeño financiero 
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Nota: la variable independiente orientación al aprendizaje (compromiso con el aprendizaje, 
visión compartida, apertura de pensamiento y el intercambio de conocimientos dentro de la 
organización) y la variable dependiente desempeño financiero. Las variables mediadoras 
son la innovación en el producto, innovación en el proceso y la innovatividad del sistema 
empresarial. 
Fuente: Nair et al. (2019) 

 

Figura 5 

Modelo innovación en el servicio y desempeño 

 

Nota: variables conocimiento externo, innovación interna y el desempeño empresarial. Las 
variables mediadoras son el rendimiento de la innovación abierta y la innovación en el 
servicio.  
Fuente: Hameed et al. (2021) 
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Figura 6 

Modelo de cocreación, innovación en el servicio y desempeño de la empresa. 

 

Nota: variables CC (cocreación), SI (innovación en el servicio), OI (innovación de la 
organización), TI (innovación tecnológica), FP (desempeño financiero), NFP (desempeño 
no financiero) 
Fuente: Sharma y Rouf (2020) 

 

 

Figura 7 

Modelo el rol de la cocreación y la innovación tecnológica como facilitadores de la 

innovación en el servicio y el desempeño  
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Nota: variables CC (cocreación), TI (innovación tecnológica), SI (innovación en el 
servicio) y FP (Desempeño de la empresa). 
Fuente: Rouf y Sharma (2021) 

Figura 8 

Modelo de cocreación, innovación tecnológica como predictores de la satisfacción del 

cliente y la intención de revisita del huésped 

 

Nota: variables CC (cocreación), TI (innovación tecnológica), GS (satisfacción del cliente),  

GSI (intención de volver a hospedarse) 

Fuente: Sharma y Rouf, 2022 

 

Figura 9  

Modelo de Innovación Tecnológica y Desempeño de las empresas manufactureras desde la 

teoría de la disponibilidad   
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Nota: adopción de la innovación digital, desempeño, las variables mediadoras son 
velocidad de la innovación y eficiencia operativa. La variable moderada fue el sistema de 
protección de los derechos de propiedad intelectual (IPR) 
Fuente: Liu et al. (2022) 

Figura 10  

Modelo Teórico Propuesto 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Las hipótesis de trabajo que surgen a partir de la propuesta de modelo teórico son las 

siguientes:   
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H1: Los sistemas de información influyen de manera positiva y significativa en la innovación 

tecnológica de las empresas de hotelería de Baja California. 

H2: La inversión en tecnología influye de manera positiva y significativa en la innovación 

tecnológica de las empresas de hotelería de Baja California. 

H3: La innovación tecnológica influye de manera positiva y significativa en la innovación en 

el servicio de las empresas de hotelería de Baja California. 

H4: La innovación en el servicio influye de manera positiva y significativa en la innovación 

en el desempeño de las empresas de hotelería de Baja California. 
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CAPITULO 4.  RESULTADOS 

4.1 Resultados Descriptivos 

Los resultados de la muestra señalan que esta se constituye de la siguiente forma; 

46.75% de los hoteles son de categoría 3 estrellas, las más representativa, 36.36% son de 4 

estrellas, 11.69% de 5 estrellas y el resto son hotel boutique (figura 11). El 44.16% de las 

empresas de hotelería tienen más de 21 años de funcionamiento, el 24.68% tienen una edad 

de entre 11 a 20 años, 22.08% llevan operando entre 6 y 10 años, mientras que el resto tienen 

en operación menos de 5 años (figura 12). Los hoteles ubicados en Ensenada representan el 

33.77% de la muestra, 29.87% se encuentran en Tijuana, 27.27% en Mexicali, 6.49% en 

Tecate y el resto en Playas de Rosarito (figura 13).  En la Tabla 5 se muestran algunas 

características de los hoteles, como la categoría, años de operación y municipio de ubicación.  

Tabla 5 

Características de la muestra 

Categoría del hotel 3 estrellas 46.75% 
  4 estrellas 36.36% 
  5 estrellas 11.69% 
  Hotel boutique 5.19% 
Edad del hotel Menos de 5 años 9.09% 
  De 6-10 años 22.08% 
  De 11-20 años 24.68% 
  Más de 21 años 44.16% 
Ubicación Mexicali 27.27% 
  Tijuana 29.87% 
  Ensenada 33.77% 
  Tecate 6.49% 
  Playas de Rosarito 2.60% 

Fuente: Elaboración propia. 
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Figura 11  

Categoría del hotel de la muestra 

 

Fuente: Elaboración propia  

 

Figura 12  

Ubicación del hotel de la muestra 

 

Fuente: Elaboración propia  
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Figura 13  

Años de operación del hotel de la muestra 

 

Fuente: Elaboración propia  

 

4.2 Análisis de Resultados  

Si bien el análisis de los resultados se realizó con ambas metodologías estadísticas, 

dos tipos de modelos SEM, al comparar los indicadores de ajuste, resultó más adecuado el 

método PLS-SEM. Es por ello que en este apartado solo se muestran los indicadores que 

derivan de este modelo estadístico. 

4.2.1 Evaluación del modelo de medida PLS-SEM 

El estudio se realizó por medio del modelo de ecuaciones estructurales (SEM-

Structural Equation Modeling), mediante el uso del software ADANCO PLS-SEM para 

analizar las hipótesis y derivación de las conclusiones (Henseler, 2017).  La técnica elegida 

para probar el modelo de investigación es, Partial Least Squares (PLS), un enfoque de 

modelado de ecuaciones estructurales basado en la varianza (Roldán y Sánchez-Franco, 
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2012). En la figura 14 se presenta una representación gráfica del modelo estimado en el 

programa ADANCO PLS-SEM. 

Figura 14 

Modelo estimado 

 

 

Fuente: Elaboración propia utilizando el software ADANCO PLS-SEM. 

Posteriormente se realizó un análisis factorial exploratorio con el apoyo del programa 

estadístico SPSS. Por medio de una reducción en dimensiones, con el método de extracción 

de Máxima Verosimilitud, aplicando la rotación Varimax (Tharwat, 2020). Se consideraron 

criterios de comunalidad y tomando como referencia la matriz de factores rotados y los 

valores de las cargas de cada variable. De ahí se descartaron algunos de los elementos para 

quedar en 39 variables (figura 15).   
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Figura 15  

Modelo de ajuste 

 

 

Fuente: Elaboración propia utilizando el software ADANCO PLS-SEM. 

 

Al revisar los valores del modelo ajustado, se encontraron algunos que variables que 

tenían un grado moderado de en el factor de inflación de la varianza (VIF), por lo que se 

eliminaron para concluir en 28 elementos. Por último, se construyó el modelo final en 

ADANCO PLS-SEM (figura 16). 

Figura 16 

Modelo final 
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Fuente: Elaboración propia utilizando el software ADANCO PLS-SEM. 

Con el modelo señalado en la figura 16 se hizo el ejercicio de comprobación, para 

determinar y analizar la consistencia interna y la validación convergente de las variables. 

Primero con la revisión de las cargas factoriales (Tabla 6) y después con la verificación de 

la fiabilidad compuesta (Tabla 7). 

4.2.2 Cargas o pesos de las variables 

Se revisaron las cargas factoriales por pregunta en la tabla 5. Las cargas factoriales 

del modelo oscilan entre un rango de 0.8062-0.9514. Todas de las cargas factoriales 

individuales están por arriba del criterio de aceptación de acuerdo con Hair et al. (2017) 

Tabla 6  

Cargas Factoriales por ítem  

Constructo 
latente 

Ítem Carga Factorial 

Sistemas de 

información 

SistI1- Información oportuna y confiable               0.9208  

Sist3 - Información necesaria               0.9240  

SistI4- Generación y archivo de documentos de soporte               0.9272  

SistI5- Generación de operaciones simultáneas               0.8507  



66 

  

Innovación 

tecnológica 

InnTec1 - Creatividad e innovación               0.8686  

InnTec3 - Conocimiento, experiencia e innovación               0.8563  

InnTec4- Desarrollo de nuevos servicios               0.8690  

InnTec6- Innovación en la dirección de personal               0.8795  

InnTec7- Innovación tecnológica en los procesos               0.8719  

InnTec8 - Capacitaciones que lleven a la innovación 

tecnológica 

              0.8608  

 
 
                 

Constructo 
latente 

Ítem Carga Factorial 

Inversión en 

tecnología 

InversT1 - Inversión en TIC               0.9353  

InversT2 - Inversión en capacitación               0.9514  

InversT3 - Inversión en I+D               0.9507  

Innovación en el 

servicio 

InnServ2 - Generación de nuevos servicios               0.8779  

InnServ3 - Frecuencia en cambios sustanciales               0.8541  

InnServ4 - Innovación                0.8856  

InnServ5 - Mecanismo de innovación               0.8571  

InnServ6 - Innovación en los servicios y competitividad               0.8963  

InnServ7 - Innovación en los servicios con los 

competidores 

              0.9022  

InnServ8 - Innovación en los servicios               0.8919  

InnServ10 - Innovación en el sistema organizacional               0.8512  

                  

Desempeño 

Des3 - Capacitación de los RH               0.8553  

Des4 -Experiencia de RH               0.8816  

Des5 - Motivación de RH               0.8580  

DesFin1 - Incremento en ventas               0.8964  

DesFin2 - Disminución de costos               0.8442  

DesFin3 - Aumento de utilidades               0.8375  

DesFin4 - Rentabilidad               0.8062  

DesFin7 - Mejora de la productividad 0.8195                

0  
 

 

  

Fuente: Elaboración propia a partir del análisis con el software ADANCO PLS-SEM. 
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4.2.3 Fiabilidad  

Otro elemento importante en la revisión de la fiabilidad del instrumento, para ellos se 

consideró el alfa de Cronbach (α). Conforme a Nunnally y Bernsteirn (1994) se acepta una 

fiabilidad mayor o igual a 0.70. Como referencia en los estudios siguientes incluían el Alfa 

de Cronbach: Ibarra et al. (2017) los sistemas de información incluían un Alfa de 0.841, 

mientras que en Abrego-Almazán (2016) el Alfa de sistemas de información fue de 0.904. 

Tabla 7 

Fiabilidad del Constructo 

Constructo Alfa de Cronbach(α) 

Sistemas de información 0.9270 

Inversión en tecnología  0.9411 

Innovación tecnológica  0.9344 

Innovación en el servicio  0.9490 

Desempeño 0.9452 

Fuente: Elaboración propia a partir del análisis con el software ADANCO PLS-SEM. 

Tabla 8  

Validez Convergente por Constructo 

Constructo                              Promedio de la Varianza Extraída 

Sistemas de información 0.7743 

Inversión en tecnología  0.8946 

Innovación tecnológica  0.7670 

Innovación en el servicio  0.7611 

Desempeño 0.7213 

Fuente: Elaboración propia a partir del análisis con el software ADANCO PLS-SEM. 
Nota. La tabla muestra los valores de la varianza promedio extraída para los constructos. 
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4.2.4 Correlaciones 

Para medir las correlaciones entre las variables del modelo se utilizó la matriz 

discriminante de Fornell-Larcker, los valores diagonales se encuentran entre 0.6 y 0.8 lo 

cual es adecuado, como lo muestra la tabla 8.  

Tabla 9  

Validez Discriminante: Fornell-Larcker 

Constructo Desempeño Sis_inf Inn_Tec Inv_Tec Inn_Ser 

Desempeño 0.7230     

Sis_inf 0.1462 0.8213    

Inn_Tec 0.3180 0.3722 0.7529   

Inv_Tec 0.2396 0.4198 0.4807 0.8946  

Inn_Ser 0.5127 0.1829 0.3829 0.3429 0.7659 

Fuente: Elaboración propia a partir del análisis con el software ADANCO PLS-SEM. 

Nota. La tabla muestra las correlaciones cuadradas y en la diagonal los valores AVE para los constructos. 

4.2.5 Coeficiente de determinación 

Para evaluar la calidad del modelo se utilizó el Coeficiente de determinación, 

obteniendo un 0.3671 según se muestra en la tabla 9, lo cual de acuerdo a los criterios 

indica un nivel de estimación sustancial. El valor de R2 va desde 0 a 1, mientras mayor sea 

el valor, mayor será el nivel de presión en la predicción. El nivel de presión en la 

predicción es entre débil y moderado. 
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Tabla 10  

Coeficiente de determinación  

 Constructo R2 

Desempeño 0.5127 

Inn_Tec 0.5253 

Inn_Ser 0.3829 

 

Fuente: Elaboración propia a partir del análisis con el software ADANCO PLS-SEM. 

Nota. Esta tabla muestra los valores de coeficiente de determinación para los constructos de Competitividad y 

TIC.  

 

4.2.6 Análisis del modelo estructural 

Dentro del programa Adanco se corrió la función de Bootstrapping con una 

submuestra de 4,999 en la prueba de arranque, con ello se comprueba los niveles de 

correlación de las variables, y nos permite validar la hipótesis de investigación. A partir de 

ello, se presenta un resumen de la validación del modelo, el cual permite observar el nivel 

de influencia de la hipótesis de investigación, conforme a la Tabla 11 y la Tabla 12. 

Tabla 11  

Resumen de efectos  

Efecto directo Beta Valor p Valor t f2 

Sist_Inf -> Inn_Tec 0.272 0.0606 1.8782 0.0940 

Inn_Tec -> Inn_Serv 0.6188 0.0000 5.8191 0.6204 

Invers_Tec -> Inn_Tec 0.5137 0.0001  3.9250 0.3225 

Inn_Serv -> Desempeño 0.7160 0.0000 8.6463 1.0520 

Fuente: Elaboración propia a partir del análisis con el software ADANCO PLS-SEM. 
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Tabla 12  

Prueba de hipótesis 

Hipótesis Contraste de hipótesis 

H1: Sistemas de información-> Innovación Tecnológica Se acepta 

H2: Inversión en Tecnología -> Innovación Tecnológica Se acepta 

H3: Innovación Tecnológica -> Innovación en el Servicio Se acepta 

H4: Innovación en el Servicio -> Desempeño Se acepta 

Fuente: Elaboración propia a partir del análisis con el software ADANCO PLS-SEM. 

4.3 Discusión de los Resultados 

En este apartado se discuten los resultados, los cuales muestran que las 4 hipótesis 

planteadas se validaron. Acorde a las investigaciones de Hoaia et al. (2022), Chuang y Lin 

(2017), Rehm y Goel (2017), Rehm et al. (2017), Tarafdar y Gordon (2007) los sistemas de 

información tienen un impacto significativo en la innovación tecnológica (H1), sin 

embargo, los resultados muestran que el efecto es débil. En el mismo sentido la inversión 

en tecnología tiene un efecto mediano en la innovación tecnológica (H2), el impacto es 

positivo y significativo en concordancia con Costa et al. (2018) y Arévalo-Avecillas et al. 

(2018). Mientras que la innovación tecnológica influye de manera positiva y significativa 

en la innovación en el servicio de los hoteles de Baja California (H3), el efecto es favorable 

y grande, lo cual se había confirmado previamente en las investigaciones de Chuang y Lin 

(2017), Kitsios y Kamariotou (2019), Vladimirov y Williams (2018). Por su parte se 

confirma H4 la innovación en el servicio influye de manera positiva y significativa en el 

desempeño de los hoteles de Baja California lo cual coincide con la evidencia desarrollada 

por Liu et al. (2022), Hameed et al. (2021), Bhat, y Sharma (2020), Sharma y Rouf (2020), 

Nair et al. (2019). 
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CAPITULO 5.  CONCLUSIONES 

Finalmente se puede concluir que hay una correlación significativa entre la 

innovación y el desempeño de los hoteles, que los sistemas de información influyen de 

forma directa en dichas innovaciones, aunque su efecto indirecto sobre el desempeño no es 

de gran impacto. La influencia directa más fuerte en el desempeño lo tiene la innovación en 

el servicio, e indirectamente la innovación tecnológica.  

La importancia de los sistemas de información radica no solo en la transformación 

de los datos y su difusión, sino en la oportunidad, confiabilidad y relevancia de la 

información, ya que esta es un recurso estratégico para la organización, por lo que esta debe 

ser eficaz, eficiente y estar alineada con los objetivos de la empresa, para que esto permita 

diseñar nuevas maneras de relacionarse con los clientes, nuevos o mejorados servicios, así 

como nuevas formas de competir y crecer. 

Si bien la relación entre innovación y desempeño en hoteles ha sido abordada 

previamente, la aportación de esta investigación establece un precedente en la industria 

hotelera de la región. 

En futuras investigaciones sería interesante abordar esta temática desde diferentes 

perspectivas, ya que usualmente se recaba información a nivel directivo, por lo que se 

enriquecería al conocer la percepción de los huéspedes y de los empleados de mostrador, 

aquellos que tienen contacto con los clientes de forma directa. Debido a que ambas partes 

juegan un papel fundamental en la cocreación de la innovación.  
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