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Resumen

El objetivo principal de la investigacion es conocer la manera en que las empresas administran sus
recursos humanos y llegan a ser organizaciones que aprenden. La presente investigacion permitira
conocer el fenémeno del capital social, en particular en empresas turisticas de la localidad de Morelia,
Michoacan. Este estudio parte desde una perspectiva de tipo cualitativa. Se cumplié con el objetivo
central, se determind la contribucién del capital social en el aprendizaje organizacional de las
empresas turisticas en Morelia. Se puede establecer que el capital social si contribuye en el
aprendizaje organizacional de las empresas del sector turistico de Morelia Michoacan. Con los
hallazgos de la investigacién se pretende generar conocimiento para dichas empresas y contribuir de
manera significativa en sus procesos de aprendizaje organizacional. En el futuro, puede ser ampliada
a una muestra mayor y a otros sectores con la finalidad de contribuir en la generacion de

conocimiento.

Palabras clave: capital social, aprendizaje organizacional, turismo.

Abstract

The main objective of the research is to know the way in which companies manage their human
resources and become learning organizations. The present investigation will allow us to know the

phenomenon of social capital, particularly in tourist companies in the town of Morelia, Michoacan.

This study starts from a qualitative perspective. The central objective was met, the contribution of
social capital in the organizational learning of tourism companies in Morelia was determined. It can
be established that social capital does contribute to the organizational learning of companies in the
tourism sector of Morelia Michoacén. With the research findings, it is intended to generate knowledge

for these companies and contribute significantly to their organizational learning processes. In the
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future, this research can be extended to a larger sample and to other sectors in order to contribute to

the generation of knowledge.

Introduccion

El turismo del afio 2023 se encuentra recuperado después de la crisis ocasionada por la pandemia de
Covid-19. Es por ello, la conveniencia de estudios en esta rama de la economia en México. De acuerdo
a la investigacion de la literatura el aprendizaje organizacional es un proceso muy valioso que ha
contribuido a sobrellevar la crisis sanitaria.

Derivado de la investigacion documental, se encontraron diversas teorias administrativas que
sostienen que, en momentos de crisis econdmica el capital intelectual es generador de ventajas
competitivas, ya gue son compuestos por recursos y capacidades dificiles de imitar, tales como el

conocimiento. El conocimiento es producto del proceso de aprendizaje organizacional.

La crisis sanitaria derivd en una fuerte crisis econémica tal como los anteriores datos lo
demuestran, eso mismo refleja una grave situacion problematica en el sector turistico, el cual es el
objeto de estudio de la presente investigacién. Derivado de la investigacion documental se identifica
que las empresas que han sobrellevado esta crisis lo han llevado a cabo con un proceso de aprendizaje
basado mayormente en su capital social. Esta investigacion se centra en la industria del turismo y, en
concreto, en el sector hotelero y restaurantero, al considerar dichos establecimientos como

organizaciones empresariales que aprenden para sobrellevar las crisis.

Las empresas del sector turistico son organizaciones que se encuentran en cambio
permanente, ya que los clientes persistentemente demandan mejores bienes y servicios. Por lo tanto,
los directivos y empleados del sector consideran que todos los elementos que forman parte de su
negocio, incluyendo los cambios en la sociedad y en las preferencias de los clientes, son cuestiones
vitales que hay que analizar, recopilando la mayor informacién y conocimiento posible sobre ellos
(Abreu-Novais et al., 2015). Este proceso de aprendizaje organizacional que realizan cotidianamente
es un fendmeno de vital importancia para el desarrollo del sector turistico sobre todo en estos tiempos
de crisis.

Con el propdsito de generar conocimiento sobre el aprendizaje organizacional en el sector
turistico es que esta investigacion presenta un modelo general. Dicho modelo esta basado en el estudio

de la literatura en relacion al aprendizaje organizacional y capital intelectual. Para contrastar dicho
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modelo de variables se obtuvieron datos primarios de empresas del sector turistico en la ciudad de

Morelia. Los datos obtenidos se analizaron mediante el software estadistico SPSS.

La presente investigacion tiene como objetivo general determinar la influencia que tiene el
capital intelectual en el aprendizaje organizacional de las empresas del sector turistico en Morelia, el
cual se integra por cinco componentes 1) el capital humano, 2) el capital organizacional, 3) el capital

tecnoldgico, 4) el capital relacional del negocio y 5) el capital social.

Antecedentes
En el estudio de aprendizaje organizacional en hoteles de Puebla, México realizado por (Rodriguez-
Anton et al., 2010) se concluye, entre otras cosas, que el aprendizaje organizacional influye en el
hecho de que los clientes regresan de nuevo al hotel y son clientes méas satisfechos. Los empleados

estan mas informados y mas enfocados al cliente.

Con el crecimiento del mercado turistico, las industrias culturales y creativas se estan inundando con
nuevas atracciones y rutas culturales, con ello estan proporcionando beneficios significativos para el
desarrollo social y econémico. En el estudio de Liu, (2018) se utiliz6 un proceso de examen de
mediacion multiple para investigar las relaciones entre capital social, aprendizaje organizacional y
transferencia de conocimiento. Los resultados de haber analizado 432 empresas culturales y creativas
taiwanesas indican que el aprendizaje organizacional tiene relacién con el capital social y la
transferencia de conocimiento. Cabe sefialar que este estudio también presenta una vision de la
capacidad de absorcion como moderador y ofrece evidencia de que cualidades como las capacidades
pueden conducir a una transferencia de conocimiento efectiva cuando las empresas culturales y

creativas tienen un mayor nivel de intencion de aprendizaje organizacional.

Yang, (2004) realiz6 un estudio con el objetivo de examinar en qué medida dos hoteles seleccionados
implementan la préctica de la captura de conocimiento y el aprendizaje organizacional, con el fin de
mejorar los niveles de satisfaccion del cliente. Por lo general, la mejor practica del aprendizaje
organizacional es que los individuos identifiquen, recopilen y apliquen informacién apropiada y util
(es decir, el proceso de captura de conocimiento); y luego sus empresas, a través del proceso de
aprendizaje colectivo, convierten esta informacién en conocimiento organizacional valioso. Este
proceso de captura y aprendizaje es un flujo continuo. Tedricamente, las personas y sus empresas
podrian beneficiarse de este proceso. Las entrevistas semiestructuradas en dos hoteles en Taiwén
proporcionan datos detallados y textuales que muestran que el aprendizaje individual y la captura de

conocimiento deben activarse para desarrollar el aprendizaje organizacional.
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Marco tedrico

Aprendizaje organizacional. Desde la década de los setentas, se ha estudiado a el aprendizaje como
un cambio sistematico en procedimientos, reglas y rutinas (Duncan y Weiss, 1979). Daft y Weick,
(1984), Fiol y Lyles, (1985), Norman, (1985) y Bailey, (1989), coinciden en que el aprendizaje
organizacional es la suma total del aprendizaje individual en el lugar de trabajo y que se le puede
considerar como un cambio sistematico en los modelos mentales compartidos y las cogniciones de
los miembros de la organizacion.

El aprendizaje organizacional es esencial para sostener y alargar en el tiempo una ventaja
competitiva (Knowles, 1990). En el mismo sentido, (Cowan, 1995), Teece et al., (1997) sostienen
gue aquellos que fallen a la hora de aprender tenderan a desaparecer. El aprendizaje es un ingrediente
vital para el éxito de las organizaciones, sostiene (Drucker, 2003).

Para Rodriguez-Anton, (2007) el aprendizaje grupal es aquel proceso por el que las personas,
actuando colectivamente o en equipo, incorporan conocimiento al grupo, como tal. Aunque las
personas son el sujeto de aprendizaje, si el conocimiento quedase retenido s6lo en ellas, ya sea a nivel
personal o a nivel grupal, la dependencia que tendrian las organizaciones a la hora de utilizar los
conocimientos por ellos adquiridos seria excesiva. Por ello, es necesario que las organizaciones, como
tales, aprendan en el interior de la organizacion, se deben crear procedimientos de captacion,

almacenamiento y recuperacion y difusion interna del conocimiento logrado por sus empleados.

El proceso de conversion y conocimiento propuesto por Nonaka y Takeuchi, (1995), en el
cual se incluyen cuatro componentes: Socializacion, Exteriorizacion o externalizacion,
Interiorizacion o internalizacion y Combinacion, componentes mediante los cuales se produce la
creacion de nuevo conocimiento. Este es el modelo mayormente aceptado en investigaciones

académicas y sera el utilizado en la presente investigacion.

La creacién del conocimiento, desde el punto de vista de Rodriguez-Anton et al., (2010),
procede del aprendizaje que continuamente efectGan las organizaciones, ya sea procedente de sus
competidores, de otras empresas 0, especialmente de sus clientes. Mientras que las innovaciones
suelen surgir de manera intermitente, el aprendizaje es continuo, pues todos los dias estan aprendiendo

del comportamiento de estos agentes.

Li y Gao (2003), argumentan que para que se produzca la efectividad organizacional y para
que las compafiias hagan frente al entorno externo y a un ritmo répido de cambio, la creacion del
conocimiento por si sola no es suficiente, sino que también se requiere un sistematico proceso de

organizacion y distribucion de conocimiento. La actitud individual sera otro de los elementos que
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influya en los resultados de compartir conocimiento, fundamentalmente la actitud de aprendizaje,
(Davenport y Prusak, 1998; J.-T. Yang, 2004) la actitud de compartir (Armistead y Meakins, 2002;
Baum y Ingram, 1998) y la actitud de almacenar (Argote y Ingram, 2000; Gupta y Govindarajan,
2000).

Segun Martinez, (2002), el resultado del aprendizaje organizacional es el conocimiento, el
cual facilita el desarrollo de la memoria organizativa y de las rutinas organizativas, permite detectar
y corregir errores, modificar la accidon organizativa y los mapas cognitivos e incrementar la
experiencia. Todo ello supone unas consecuencias en la organizacion como son la mejora de
resultados organizacionales, el perfeccionamiento de la accidn, la creacién de nuevas competencias
y oportunidades de produccién, la satisfaccién del cliente, la transformacion organizativa, la

innovacion y la creacion de nuevos recursos y capacidades o el crecimiento de los existentes.

Yang, (2008) llevo a cabo un trabajo empirico para explorar cdmo los empleados procesan la
informacién después de haberla recolectado, e investigar como las actitudes individuales para
aprender, compartir y almacenar influyen en el intercambio de conocimiento organizacional. Los
datos se derivan de 499 encuestados que trabajan en hoteles turisticos internacionales en Taiwan. Los
resultados muestran que dos factores significativos, las actitudes individuales hacia el aprendizaje y
el intercambio, tienen un impacto significativo en el intercambio de conocimiento organizacional.
Este estudio implica que los gerentes de primera linea deberian ayudar a los empleados a aprender y
compartir conocimientos y motivar de manera habitual tales patrones de comportamiento. Se sugiere

que esta practica mejoraria el desempefio organizacional.

Capital intelectual. Expertos de la teoria de recursos y capacidades argumentan que los activos
intangibles son los conductores de ventaja competitiva. Lo anterior, dado que las empresas rivales
encuentran mas dificil imitar activos intangibles que los activos fisicos o tangibles. De este modo, la
teoria de recursos y capacidades explica la importancia de los recursos intangibles (Ochoa et al.,
2012).

El recurso intangible mas valioso en las empresas, tal como coinciden diversos investigadores
de la administracién, es el capital intelectual. De acuerdo con Miles y Quintillan (2005), los recursos
intangibles no generan riqueza en forma aislada sino combinados. Cada organizacion posee una serie
de intangibles que estan vinculados y articulados de una forma particular. Por ello, dos empresas con
los mismos intangibles pueden tener resultados diferentes debido a la forma como los articulan. Es la

sinergia que se logra generar entre los intangibles, lo que otorga ventajas a una organizacion y no
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solamente los intangibles individuales que posee. Los resultados de la organizacion estan

determinados, en gran parte, por el sistema de sus recursos intangibles (Bontis, 1999).

Desde la década de los noventas se veia al capital intelectual con el potencial para ser junto
con la informacion, las materias primas fundamentales de la economia y sus productos més
importantes, la riqueza del conocimiento (Stewart, 1997). A la combinacién de activos intangibles
gue generan crecimiento, renovacion, eficiencia y estabilidad en la organizacion se le llama capital
intelectual (Sveiby, 1997).

Chiavenato (2017), sefiala que, a diferencia del capital fisico, el capital intelectual no se
deprecia con el uso. El capital de conocimiento de una persona no disminuye, se complementa con el
de los demas. El conocimiento constituye el recurso productivo mas importante de las organizaciones,
y la tendencia es que cada vez cobre mayor importancia para el éxito de la organizacion. En la época
actual, donde se vive con mayor dinamismo empresarial dado el rapido avance de las tecnologias, los
activos intangibles toman un papel primario en las organizaciones.

Alama et al., (2006), en su investigacion documental concluyen que el capital intelectual es
el conjunto de activos intangibles que posee una empresa y que gestionados adecuadamente pueden
generar ventaja competitiva sostenible en el tiempo. El capital intelectual es conocimiento util,
entendido como lo opuesto a la simple coleccidn de datos, pues se trata de conocimiento estructurado
que sirve para un fin determinado; ademas, es conocimiento valioso, pues a partir de €l, la empresa
es capaz de crear valor y obtener rentas superiores.

Martin-deCastro et al., (2010), como resultado de una exhaustiva revision de la literatura,
proponen la siguiente definicion de capital intelectual, conjunto de recursos intangibles y
capacidades, basados en informacion y conocimiento, de caracter tanto individual, como
colectivo/social, que la empresa posee o controla en un determinado momento del tiempo, y que
puede ser fuente del logro y sostenimiento de la ventaja competitiva.

El segundo modelo de la presente investigacion es el de capital intelectual Intellectus
propuesto por el Centro de Investigacion sobre la Sociedad del Conocimiento (CIC, 2011), dicho
modelo ha sido ampliamente utilizado en estudios académicos y adaptado al sector turismo por los
investigadores, Rodriguez-Antén et al., (2008) entre otros, este modelo se compone por cinco
elementos, capital humano, capital organizacional, capital tecnoldgico, capital relacional del negocio
y capital social, estos cinco elementos a su vez se subdividen en otros elementos para ser medidos.

Como sefialan Rodriguez-Anton et al., (2005), los hoteles, a diferencia de otros tipos de
organizaciones donde el medio ambiente no es tan importante, se necesitan los intangibles que

provienen de las caracteristicas del espacio fisico donde se ubican porque estos determinaran
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directamente el tipo de clientes, los servicios que se ofreceran, el grado estacional, la influencia de
los aspectos meteoroldgicos y muchos otros.

Dichos intangibles, de capital contextual, son con los que un hotel puede contar y considerar,
y es muy probable que afecte el valor y los resultados obtenidos por el hotel. Influye si el hotel esta
ubicado al lado de una playa paradisiaca, o0 en una ciudad turistica con famosos museos y catedrales
0 al lado de un campo de golf de 18 hoyos, o al lado de un aeropuerto. En este capital contextual, se
consideran otros aspectos, por ejemplo, la conservacion del medio ambiente y los ya conocidos
reputacién, imagen, responsabilidad corporativa, especificamente a lo que se le conoce como capital
social en el Modelo Intellectus.

Es por lo amplio de los elementos que componen al modelo de capital intelectual propuesto
por (Bueno et al., 2008), que dichos investigadores establecen que los cinco elementos del capital
intelectual se consideren variables a medir en una investigacion. Entonces, capital humano, capital
organizacional, capital tecnoldgico, capital relacional del negocio y capital social se consideran

variables independientes con sus propias dimensiones e indicadores a medir.

Metodologia

Partiremos nuestro estudio desde la perspectiva de la investigacion de tipo cualitativa. Se destaca que
la investigacién es hipotética y correlacional-causal. Es hipotética ya que se ha establecido una
respuesta tentativa a la problematica en forma de hipoétesis, en la cual se establecen las posibles
relaciones entre las variables de la investigacion, y la cual serd confirmada o disconfirmada en la
investigacion (Batthyany et al., 2011), (Kerlinger y Lee, 2002).

La presente investigacion se realizé en dos etapas. La primera se sustenta en investigacion
documental ya que implica como paso previo obligado una consulta a la bibliografia previa existente
de forma organizada (Belmonte, 2002). Por lo tanto, el siguiente paso consistio en la recoleccion de
datos primarios para, a partir de diferentes pruebas estadisticas, establecer la correlacion que existe

entre cada una de las variables independientes con la dependiente.

Cabe destacar que en la presente investigacién se trabajé con una muestra, por lo que se
realizaron pruebas estadisticas para fortalecer el anélisis y estas pruebas estn en concordancia a la
naturaleza de las variables. En la presente investigacion las pruebas para analizar las variables
incluyeron tanto variables paramétricas como no paramétricas. Para realizar el andlisis estadistico

descriptivo y prueba de hipotesis se utilizo el software IBM SPSS.
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La presente investigacion es transversal, siguiendo a Hernandez et al., (2010), quien sefiala
que las investigaciones transversales recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico. Es
por ello que nuestra investigacion es transversal y se ubica en el municipio de Morelia Michoacan.
En especifico nuestro objeto de estudio son los hoteles y restaurantes del sector turistico. El periodo

de recoleccion de datos comenzo en el afio 2020 y concluy6 en el afio 2021.

La unidad de andlisis se definié como los hoteles y restaurantes del sector turistico ubicados

en Morelia, Michoacén. Para ubicar las empresas se recurrio al Registro Nacional de Turismo (RNT).

La recoleccion de datos se realizd seleccionando aleatoriamente empresas del RNT. Por
cuestiones de seguridad, ya que el estudio de campo se realizd en el periodo de pandemia de Covid-
19, se les envi6 por correo electrénico el cuestionario a las empresas del RNT, varias empresas
decidieron no contestar el cuestionario, finalmente respondieron 64 empresas. De los 64
establecimientos que brindaron informacion por medio del cuestionario, el 55% fueron hoteles y 45%
restaurantes. Una vez recolectadas las encuestas, se vaciaron los datos al software estadistico IBM
SPSS version 25 para realizar las pruebas estadisticas pertinentes de acuerdo a la naturaleza del

instrumento.
Resultados

De los 64 establecimientos que brindaron informacion por medio del cuestionario, el 55% fueron
hoteles y 45% restaurantes. Para comprobar la confiabilidad del instrumento, los datos se importaron
al Programa estadistico de SPSS 25 y se calculé el Alfa de Cronbach, resultando ser de 0.893. Se

puede sostener entonces que de acuerdo a la literatura el instrumento tiene confiabilidad.

Para realizar la prueba de hip6tesis general de las variables ordinales se recurrio a la prueba
de Chi cuadrada o ji cuadrada. La prueba estadistica Chi cuadrada es una prueba estadistica para
evaluar hipétesis respecto a la relacion entre dos variables categoricas ya sea nominales u ordinales.
Esta prueba estadistica parte del supuesto de que las dos variables no estan relacionadas, es decir,
determinar el grado de independencia entre ellas (Castafieda et al., 2010). La prueba de Chi cuadrada
tiene por objetivo evaluar el comportamiento del fendmeno esperado contra el comportamiento real.

La hipdtesis general de la investigacion es:

HG: El capital intelectual, el cual estd conformado por capital humano, capital
organizacional, capital tecnoldgico, capital relacional del negocio y capital social, contribuyen
significativamente en el aprendizaje organizacional de las empresas del sector turistico de Morelia,

Michoacan.
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Y la hipotesis nula es:

HO: El capital intelectual, el cual esta conformado por capital humano, capital organizacional,
capital tecnoldgico, capital relacional del negocio y capital social, no contribuyen en el aprendizaje

organizacional de las empresas del sector turistico de Morelia, Michoacéan.

Para aceptar la hipétesis alternativa y desechar la hip6tesis nula, se realiza la prueba de
hip6tesis recurriendo a la prueba de Chi-cuadrado que permite conocer el recuento esperado en
relacion al recuento observado. Dado que el valor critico observado (valor sig.) 0.000< 0.05 se

rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alternativa o hipétesis del investigador.

Haciendo un analisis de los resultados en la investigacion de campo, los directivos de las
Pymes de hoteles y restaurantes en la ciudad de Morelia, opinan que estan totalmente de acuerdo en
un 64% que el personal de la empresa cuenta con los conocimientos requeridos para el puesto que fue
contratado, en un 52% que el personal de la empresa se capacita con regularidad, en un 38% que el
personal de la empresa cuenta con experiencia en el sector turismo, en un 39% que la empresa
promueve la adaptabilidad a los cambios en el personal, asignandoles diferentes areas de trabajo y
funciones de manera regular. En un 50% de los encuestados opinan que el personal comparte
informacion relevante y experiencias laborales con sus comparieros de trabajo. En un 83% opinan
que el personal procura el buen trato con el cliente para beneficio de la organizacion. En un 53%
opinan que se motiva el buen desempefio del personal mediante posibilidades de promocién dentro
de la empresa y finalmente en un 53% opinan que EIl personal sugiere ideas innovadoras para la

resolucién de problemas.

De lo anterior podemos concluir que los restaurantes y hoteles encuestados contratan a su
personal considerando que tengan los conocimientos adecuados para realizar sus funciones, pero que
la mitad de esas empresas no ofrecen capacitacion continua al personal. Otra situacion que llama la
atencion en la investigacion es que menos de la mitad de los encuestados opinan que su personal no
esta preparado para atender turistas, esta situacion da pie a recomendar al sector que capacite a su
personal con enfoque en atencion al turista. El indicador en el que la gran mayoria de los encuestados
estan de acuerdo es en que el personal procura el buen trato con el cliente, esa caracteristica parece

ser la mas importante en el servicio que ofrecen a sus clientes.

Los directivos de las Pymes de hoteles y restaurantes en la ciudad de Morelia, opinan que
estan totalmente de acuerdo en un 86% que es importante que el personal conozca sus funciones para

evitar conflictos en la organizacion, en un 80% que el personal tenga claro quién es su jefe y quienes
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sus subordinados facilitan la colaboracidn y de igual manera en un 80% que es importante que exista
colaboracion entre departamentos. Asi mismo los encuestados opinan en un 55% que los valores y
habitos personales de los empleados coinciden con los de la empresa, en un 59% que los empleados
se identifican con la mision y vision de la empresa y en un 69% que en la organizacién se promueve

un clima de apertura y confianza en el que los empleados comparten sus ideas.

Continuando con el analisis de los resultados, dichos directivos opinan en un 75% que para
la organizacion es importante contar con procedimientos estandarizados de atencion al cliente, en un
67% que para la organizacién es importante documentar los procesos de atencion al cliente y en un
45% que en la empresa existen procedimientos para el trato con los proveedores. De estos resultados
se puede concluir que los indicadores relacionados con estructura organizacional son los de mayor
importancia para estas empresas. Por el contrario, la cultura organizacional es un elemento al que le
restan importancia en la empresa y en cuanto a los procesos organizacionales el mas importante es el

relacionado con la atencion al cliente.

Los directivos de las Pymes de hoteles y restaurantes en la ciudad de Morelia, opinan que
estan totalmente de acuerdo en un 52% que es importante que cuando los empleados obtengan
informacién de relevancia para la organizacion, ya sea de los clientes, proveedores o agentes externos
la registren en algun sistema de informaciéon. En un 66% opinan que para la organizacion es
importante contar con internet y una pagina web en la que se brinde informacién a los clientes. En un
64% opinan que es importante contar con un sistema informatico de reservas. En un 72% opinan que

es importante contar con el registro de la marca de la empresa.

Los resultados en relacion a los indicadores de la variable capital tecnoldgico arrojan que
para un poco mas de la mitad de los hoteles y restaurantes encuestados no es de vital importancia
contar con tecnologia orientada los procesos internos ni a funciones comerciales. Esta informacion
da pie a recomendar al sector turistico a incorporar tecnologias de la informacion en sus procesos, ya

gue las tecnologias pueden lograr mejoras en sus Servicios.

Los directivos de las Pymes de hoteles y restaurantes en la ciudad de Morelia, opinan que
estan totalmente de acuerdo en un 47% que se cuenta con servicios de atencion personalizado para
los mejores clientes, que en un 61% es importante lograr convenios a largo plazo con los proveedores.
En un 41% que se procura tener reuniones para intercambiar informacion valiosa con los proveedores.
En un 39% que la organizacion se ve beneficiada por las actividades (promocion, capacitacion, etc.)

que realizan los organismos publicos del sector turistico (SECTUR). En un 64% que es importante
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formar parte de alguna asociacion o camara de comercio. En un 81% que es importante conocer a la

competencia y en un 45% que se busca la cooperacion y alianzas estratégicas con la competencia.

Continuando con el anélisis de resultados, se observa que un poco menos de la mitad de los
encuestados se preocupa por contar con servicios de atencién personalizada para los mejores clientes,
lo cual muestra que muchos de los hoteles y restaurantes de la ciudad no tienen estrategias de
fidelizacién de clientes. Es de llamar la atencion que s6lo el 39% de los encuestados opina que obtiene
algun beneficio de organismos publicos como SECTUR, algunos encuestados no se sintieron
apoyados durante el inicio de la pandemia. En contraste, mas de la mitad de los encuestados opinan
gue es mas importante formar parte de alguna asociacién o camara de comercio. Cabe resaltar que,
aunque la gran mayoria de los encuestados opina que es importante conocer a la competencia, menos

de la mitad de ellos busca alguna alianza estratégica.

Los directivos de las Pymes de hoteles y restaurantes en la ciudad de Morelia, opinan que
estan totalmente de acuerdo en un 81% que la organizacion tiene buena reputacion y una buena
imagen dentro de la sociedad. En un 59% que la organizacidn invierte en medios de comunicacién
tradicionales y digitales para configurar su reputacion e imagen publica y en un 91% que la
organizacion cumple con todas las medidas sanitarias ante el COVID-19 para proteger a los
empleados, clientes y sociedad en general.

Con los resultados acerca del capital social se puede concluir que los directivos que no
invierten en medios de comunicacién para su imagen deciden no contar con dicha estrategia dado que
tienen la percepcion de que ya cuentan con una buena reputacion e imagen dentro de la sociedad. De
igual manera se observa que las empresas encuestadas se preocupan por cumplir con todas las
medidas sanitarias ante el COVID-19 para proteger a los empleados, clientes y sociedad en general.
El hecho de que si se cumplan con todos los protocolos sanitarios en los establecimientos genera

confianza en el cliente al momento de adquirir el servicio.
Conclusiones

Los resultados de la presente investigacion permiten establecer que se cumpli6 con lo estipulado en
el objetivo general de este trabajo de investigacion que era determinar la contribucién del capital
intelectual, el cual estd determinado por el capital humano, capital organizacional, capital
tecnoldgico, capital relacional del negocio y capital social, en el aprendizaje organizacional de las

empresas del sector turistico de Morelia, Michoacén.

Asi mismo, una vez realizada la investigacion es posible confirmar la hipétesis general que

dio origen a esta investigacion, la cual establecia que el capital intelectual, el cual estd determinado
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por el capital humano, capital organizacional, capital tecnolégico, capital relacional del negocio y
capital social, contribuyen significativamente en el aprendizaje organizacional de las empresas del

sector turistico de Morelia, Michoacan.

Finalmente, los resultados presentados proporcionan informacion vital para los duefios y gerentes de
las empresas del sector turistico en la ciudad de Morelia. La informacion presentada contribuye para
gue puedan implementar estrategias de administracion, que les permitan materializarlas, establecer,
mejorar y optimizar sus procesos de aprendizaje organizacional de tal forma que pueda representarles

una ventaja competitiva sostenible en el tiempo.
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