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ARTÍCULO

RESILIENCIA E INNOVACIÓN, CAPACIDADES 
IMPULSORAS DEL RENDIMIENTO EN 

EMPRESAS DE SERVICIOS

María del Rosario Demuner-Flores

Demuner-Flores, M. del R. (2025). Resiliencia e innovación, capacidades 
impulsoras del rendimiento en empresas de servicios. Cuadernos de Econo-
mía, 44(94), 435-456.

El estudio de las capacidades dinámicas y la teoría de la contingencia permitie-
ron definir el objetivo de esta investigación: analizar el efecto mediador de la inno-
vación en la relación resiliencia-rendimiento. El estudio fue cuantitativo y de 
alcance explicativo. Se usó una muestra de 176 empresas de servicios. El modelo 
de mediación explicó que la resiliencia permite desarrollar un proceso de estabi-
lización y revitalización que logra responder a cambios; la innovación como res-
puesta resiliente movilizó los recursos para la creación de valor y continuidad del 
negocio; y la mediación de la innovación logró producir un efecto positivo signifi-
cativo que mejoró el rendimiento.

Palabras clave: empresas; administración de negocios; innovación; rendimiento.
JEL: L2, M1, M20, M21, O3.
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Demuner-Flores, M. del R. (2025). Resilience e innovation, performance driv-
ers capabilities in service companies. Cuadernos de Economía, 44(94), 435-456.

The study of dynamic capacities and the theory of contingency allowed us to 
define the purpose of this research: to analyze the mediating effect of innovation 
on the resilience-performance relationship. The quantitative study with an explan-
atory scope was done. The survey included 176 service companies. The mediation 
model explained that resilience allows the development of a stabilization and revi-
talization process that manages to respond to changes, innovation as a resilient 
response mobilized resources for the creation of value and business continuity; 
and the mediation of innovation was able to produce a significant positive effect 
that improved performance.

Keywords: Firms; business administration; innovation; performance.
JEL: L2, M1, M20, M21, O3.
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INTRODUCCIÓN
Tras una fuerte crisis de salud y de la economía provocada por la pandemia por 
COVID-19, aún se vive con incertidumbre. La crisis desencadenó una contracción 
en la economía internacional, lo que provoco afectaciones en los precios de bienes 
primarios, la elevación volátil en los mercados financieros y afectaciones severas 
en los mercados laborales. El confinamiento social por las restricciones sanita- 
rias y los cierres de fronteras repercutieron de forma significativa negativa en los 
servicios, especialmente el turismo, el transporte, el servicio de restaurantes y la 
hotelería (Cepal, 2021).

En América Latina, los servicios de construcción, hotelería y restaurantes fueron 
los más afectados, y se dio una lenta recuperación en el empleo (20,2 % inferior a 
principios de 2020), y un mayor retroceso en su actividad (construcción en -14,3 %, 
transporte y comunicaciones en -12,3 %, hoteles y restaurantes en -10,0 %, y servi-
cios comunales, sociales, personales y otros en -5,4 %) (Cepal, 2021).

Para responder a esta crisis, las estrategias que emplearon las empresas de servicio 
incluyeron cambios en rutinas, adopción del teletrabajo, reducción significativa de 
gastos, incremento de presencia en plataformas en línea para mantener relaciones 
con grupos de interés, cambios en las estrategias comerciales, adopción de nuevos 
canales de distribución, ofrecimiento de nuevos productos/servicios (Demuner-
Flores et al., 2022a, 2022b; Huang y Farboudi, 2021). Las empresas de servi-
cios de salud adoptaron plataformas digitales para brindar servicios a sus clientes 
de forma remota y brindar sesiones de telesalud, las empresas de entretenimiento 
acudieron a conciertos virtuales, las de educación optaron por el aprendizaje en 
línea, las empresas de servicios de alimentos acudieron a servicios de entrega de 
terceros para reducir la exposición de los clientes al COVID-19 (Millman, 2020).

En México, las empresas de servicios tienen una importante contribución a su eco-
nomía. Según datos del último censo económico, las unidades económicas dedica-
das a proporcionar servicios representaron el 41,1 % del total nacional, porcentaje 
que los ubicó en el segundo lugar a nivel nacional, después del sector comercio 
(46,8 %) y seguido por el sector manufactura (12,1 %). En el sector servicios, el 
personal ocupado alcanzó el 40,0 %, siendo así el de mayor porcentaje de ocupa-
ción a nivel nacional, y su producción bruta total llegó al 23,2 % (Inegi, 2019b). 
Estas empresas son el foco central de esta investigación, que al igual que en el 
resto del mundo, sufrieron las consecuencias de la pandemia, situación que las 
obligó a tomar medidas para subsistir. En este sentido, esta investigación busca 
explorar si esas empresas tuvieron una respuesta resiliente, si desarrollaron su 
capacidad de innovación, y cuál fue el efecto en su rendimiento. A partir de los 
resultados, se busca contribuir al mejoramiento de su desempeño.

Se reconoce que, pese a los esfuerzos que han realizado los gobiernos al incluir 
diversos paquetes de ayuda financiera y de estímulo fiscal (Cepal, 2021) a estas 
empresas, la responsabilidad principal recae en su gestión para responder a un 
medio ambiente incierto. En este contexto, la presente investigación se guía por 
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la teoría de la contingencia (Mora, 1983), que implica que el diseño estructu-
ral organizacional más efectivo es aquel que hace que la estructura se adapte a 
las contingencias.

Skinner (2013) habla de situaciones contingentes que son el producto de la inte-
racción entre un organismo de comportamiento operante y su medio ambiente; 
en la interacción entre un organismo y su entorno se da una tasa de respuesta que 
puede emitir consecuencias positivas o negativas; por tanto, es necesario conside-
rar: 1) cómo ocurre la respuesta; 2) la respuesta en sí; y 3) las consecuencias refor-
zantes. Esta teoría destaca que la organización debe considerar la situación y el 
entorno antes de elegir una decisión. 

Adicionalmente, a partir de la teoría de recursos y capacidades, se abordan las 
capacidades dinámicas, que buscan que la organización “integre, construya y 
reconfigure recursos/competencias internas y externas para abordar y posible-
mente dar forma a entornos comerciales que cambian rápidamente” (Teece, 2012, 
p. 1395). En consecuencia, las empresas deben detectar e identificar oportunida-
des en los mercados dinámicos que las acerquen a las necesidades de los clientes, 
capturar para movilizar adecuadamente los recursos y finalmente, reconfigurar sus 
recursos con el objetivo de completar con éxito las tareas (Teece, 2012).

En línea con las teorías mencionadas, este trabajo tiene el objetivo de analizar rela-
ciones entre resiliencia, innovación y rendimiento empresarial, así como también 
analizar la influencia de la innovación en la relación resiliencia-rendimiento. Para 
ello, se aborda la resiliencia como una respuesta a la contingencia, y la innova-
ción se incluye en la ecuación por ser otra capacidad dinámica usada como estrate-
gia que proporciona soluciones más creativas (Thaise et al., 2020), y en conjunto, 
ambas son usadas para mejorar el rendimiento empresarial.

El documento se estructura de la siguiente forma: en primer lugar, se presenta 
una revisión de la literatura sobre la resiliencia, la innovación y el rendimiento; 
en segundo lugar, se describe el método cuantitativo explicativo empleado; en ter-
cer lugar, se presentan los resultados y su discusión; y finalmente, se presentan 
las conclusiones.

REVISIÓN DE LITERATURA
Resiliencia
La resiliencia permite a las organizaciones tomar medidas de anticipación, afronta-
miento y adaptación (Duchek, 2020) para sobrevivir, rehabilitarse y crecer (Torres 
et al. 2019). La resiliencia es la “capacidad organizacional que permite absorber el 
impacto y recuperarse de la ocurrencia real de un evento extremo” (Linnenluecke, 
2017 p. 18); así mismo, da la oportunidad de convertir los desafíos en oportunida-
des y, por lo tanto, crear un rendimiento superior al anterior. Para lograr el éxito 
de la resiliencia organizacional, las empresas se inclinan por estrategias como la 
orientación al mercado, la optimización de la cadena de suministro, la reorgani-
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zación corporativa estratégica, la innovación y la transformación del modelo de 
negocio (Huang y Farboudi, 2021).

Para Duchek (2020), la resiliencia se define a través de tres enfoques: el primero 
ubica la resiliencia como la capacidad de una organización para resistir situacio-
nes adversas y para recuperarse después de las perturbaciones y volver a un estado 
normal; el segundo percibe la resiliencia como el avance de los procesos y capaci-
dades organizacionales, sugiere la necesidad de hacer ajustes a cualquier cambio 
para salir de la crisis más fuerte que antes; y el tercero incorpora la noción de anti-
cipación, la resiliencia actúa para predecir y prevenir peligros potenciales antes de 
que se produzca el daño.

En consecuencia, Duchek (2020) propone la resiliencia organizacional como la 
capacidad de una organización para anticipar amenazas potenciales, hacer frente 
con eficacia a los eventos adversos y adaptarse a las condiciones cambiantes; es 
una capacidad crítica para el éxito organizacional que explica por qué algunas 
empresas tienen más éxito que otras.

Hillmann y Guenther (2021) se inclinan por definir la resiliencia en tres escenarios 
de actuación: i) sostenerse antes del evento disruptivo, ii) recuperarse de una situa-
ción, iii) hacer frente a eventos con alternativas factibles y funcionales. Además, 
estos autores asocian la resiliencia con el crecimiento como una ganancia neta, 
como un aumento en el desempeño en relación con los niveles de desempeño pre-
vios a la interrupción.

Innovación

La innovación se refiere a la creación o mejora de productos, procesos, desarrollo 
de servicios, prácticas de mercadotecnia y administrativas (Pedron et al., 2018). 
La innovación como capacidad dinámica constituye un conjunto de acciones orga-
nizacionales que promueven el desarrollo, la implementación de la creatividad, la 
generación de nuevas ideas de los miembros de la organización (Ringberg et al., 
2019), lo que implica mantener funcionalidades robustas y estables que faciliten 
mejoras y creaciones, así como suspender o retirar algunas capacidades rígidas 
que dificultan el crecimiento (Ritter y Pedersen, 2020).

La innovación como estrategia hace la diferencia entre una empresa y otras (Arzu-
biaga et al., 2019; Jansen et al., 2006): se implementa con el fin de potenciali-
zar las ganancias financieras, mejorar el valor para las partes interesadas como 
los accionistas, colaboradores y usuarios finales (Ferreira et al., 2018) y al soste-
nimiento de la ventaja competitiva (Kraśnicka et al., 2018). Se advierte la transi-
ción de la consideración de la innovación de ser un elemento diferenciador a ser un 
elemento fundamental para la supervivencia de las empresas (Pérez et al., 2021).

Al ser la resiliencia y la innovación capacidades dinámicas, ambas integran, cons-
truyen y reconfiguran otras competencias internas y externas que permiten la 
rápida adaptación a los cambios del entorno (Teece et al., 1997). Ante situacio-
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nes de crisis, la resiliencia implica identificar y evaluar oportunidades para ali-
near recursos y capacidades (Chowdhury et al., 2019). De estas actividades surge  
la necesidad de movilizar los recursos con el propósito de innovar en respuesta a la 
creación de valor; además, se trata del medio necesario para recuperarse y garanti-
zar la continuidad del negocio (Asamoah et al., 2020; Coates et al., 2019; Supardi 
y Hadi, 2020). En este sentido, se propone:

H
1 
La resiliencia influye positiva y significativamente en la innovación.

Rendimiento

De acuerdo con la teoría de recursos y capacidades, las diferencias en el desem-
peño de los negocios son consecuencia de las características internas y las capa-
cidades dinámicas de las empresas. El desempeño se visualiza a partir de los 
resultados financieros, el desempeño del mercado y el retorno para los accionis-
tas (Richard et al., 2009). Por cuestiones de confidencialidad, se opta por evaluar 
el desempeño a partir de medidas blandas que el personal de una empresa pueda 
estimar (Tseng y Liao, 2015).

El rendimiento se ha considerado un resultado del desempeño empresarial (Deuts-
cher et al., 2016). Los indicadores que se han usado para medirlo son el creci-
miento de las utilidades, la cuota de mercado y el número de empleados (Deutscher 
et al., 2016), el nivel de deuda y el flujo de efectivo (Chowdhury et al., 2019), y la 
rentabilidad del activo y del capital (De Carvalho et al., 2016). Asimismo, la lite-
ratura presenta muestras de la relación entre la resiliencia y el rendimiento. Por 
ejemplo, Prayag et al. (2018) confirmaron el efecto de la resiliencia en el rendi-
miento de las empresas hoteleras. Prayag y Dassanayake (2022) evidenciaron que 
el desempeño organizacional está vinculado principalmente con la resiliencia de 
los empleados y la resiliencia adaptativa. 

Los resultados que derivan de la innovación inciden en el rendimiento, incremen-
tan el desempeño financiero (Manresa et al., 2019), mejoran el desempeño organi-
zacional (Vladimirov, 2016), amplían la probabilidad de supervivencia empresarial 
(Adam y Alarifi, 2021) y permiten el desarrollo de la ventaja competitiva (Fernán-
dez y Coca, 2022).

La innovación ha sido considerada un aliciente a la hora de mejorar el rendimiento 
en periodos de recesión económica (De Carvalho et al., 2016), es el enlace preciso 
para que las empresas sobrevivan y sigan siendo resistentes frente a las perturba-
ciones externas (Wang et al., 2019). Incluso, es considerada un elemento principal 
en la modificación y la reinvención de la propuesta, así como en la demostración 
de valor del negocio (Ritter y Pedersen, 2020). 

La influencia que tiene la innovación sobre el rendimiento (Castillo-Apriz y Matey  
De Antonio, 2020) se ha medido por el incremento de ventas de productos nuevos, 
inversión en I&D, gastos realizados por la capacitación del personal, uso de TI, 
patentes, marcas y diseños (Henrique et al., 2021).
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Este trabajo explora la innovación como una respuesta resiliente cuyo dinamismo 
mejorará el rendimiento empresarial (Adekola y Clelland, 2019; Caballero-
Morales, 2021; Manresa et al., 2019; Ritter y Pedersen, 2020). 

Diferentes posturas derivadas de marketing, estrategia y teoría de recursos y capa-
cidades han revelado que la innovación es esencial para un mejor desempeño y la 
supervivencia de las empresas (Castillo-Apriz y Mathey De Antonio, 2020), es así 
como se propone:

H
2
 La innovación influye positiva y significativamente en el rendimiento.

Chowdhury et al. (2019), en su estudio empírico, encontraron una asociación  
entre la resiliencia adaptativa y el rendimiento de las empresas posterior a un 
desastre. De la misma manera, Sobaih et al. (2021) también encontraron en su 
estudio de empresas turísticas la influencia de la resiliencia en el desempeño. En 
esta línea teórica, se propone:

H
3
 La resiliencia influye positiva y significativamente en el rendimiento 

empresarial.

Este trabajo asume que la resiliencia ejerce un efecto directo en el rendimiento, y 
visualiza la existencia de un efecto indirecto a partir de la inclusión de la innova-
ción como variable mediadora. Estas capacidades dinámicas deberían explicar una 
mayor cantidad de variabilidad en la variable rendimiento.

En adición, la integración de la innovación como variable mediadora se ha estu-
diado en relaciones aprendizaje-desempeño por Darroch (2005), quien no encon-
tró influencia directa ni indirecta de la innovación; sin embargo, a pesar de su 
hallazgo, sugiere que los gerentes que desean mejorar el desempeño persigan la 
innovación, ya que ésta podría ser necesaria para seguir siendo competitivos. El 
estudio de Wang y Wang (2012) comprobó la mediación de la innovación en la 
relación aprendizaje-rendimiento, y también reportó efectos directos de la innova-
ción en el desempeño operativo y el desempeño financiero. 

En la misma línea, Doa et al. (2022) fundamentaron su estudio de resiliencia e 
innovación en las capacidades dinámicas, y sus resultados indican que el aprendi-
zaje organizacional media las relaciones entre la resiliencia y la innovación, para 
finalmente mejorar el desempeño. Para este estudio, con base en las capacida-
des dinámicas, se busca el efecto que puede producir la innovación como variable 
mediadora.

MÉTODO
Se acudió a un estudio no experimental, de corte transversal y con alcance explica-
tivo que permitió analizar el planteamiento metodológico: dependencia de la inno-
vación de la resiliencia (H

1
) (regresor: resiliencia), dependencia del rendimiento de 

la innovación (H
2
) (regresor: innovación) y doble dependencia del rendimiento de la 

innovación y de la resiliencia (regresores: innovación y resiliencia, con rendimiento 
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como variable explicada o endógena). Para ello, se acudió al análisis de mediación o 
efectos indirectos, que es un proceso de relación de variables cuantitativas continuas 
ampliamente extendido dentro de las ciencias sociales. El procedimiento tiene raíz 
en el modelo clásico de regresión lineal, y con su uso se quería conocer el porcentaje 
de varianza explicada (su variabilidad) de una variable dependiente o criterio en fun-
ción de un conjunto de variables independientes o explicativas.

El análisis de mediación estableció una relación entre una variable X explicativa 
o independiente, una variable Y criterio o dependiente y, a través de ellas, se aña-
dió una variable M conocida como variable mediadora (Hayes, 2022). El análisis 
de regresión que involucró el procedimiento de mediación simple se realizó con 
la interfaz Process aplicada a SPSS. Con el fin de dar más soporte estadístico al 
tamaño de la muestra, se acudió a un remuestreo Bootstrapping de 10 000 obser-
vaciones, con nivel de confianza de 5 % (Dijkstra y Henseler, 2015). Los datos 
fueron recolectados en marzo de 2022 mediante una encuesta enviada por Google 
Forms a responsables y propietarios de las empresas de servicios incluidas en el 
Directorio Empresarial del Estado de México.

Se eligen empresas de servicios por su importante participación en el producto 
interno bruto y en el empleo del Estado y de la Ciudad de Toluca. De acuerdo 
con el último censo económico, Toluca cuenta con un 38,7 % de empresas dedica-
das a proporcionar servicios, porcentaje que ubica al sector en el segundo lugar,  
después del comercio (51,8 %) y seguido por manufactura (9,5 %) (Inegi, 2019a). 
El interés por encontrar respuestas al desarrollo de capacidades dinámicas de estas 
empresas tiene que ver con contribuir al mejoramiento de su desempeño.

La encuesta tiene preguntas de escala tipo Likert de cinco puntos, que van de 1 a 
5 (más alto). El cuestionario con calidad métrica demostrada fue tomado del estu-
dio de Demuner-Flores et al. (2022b), los ítems que prevalecen son los que cum-
plen con cargas factoriales > 0,7 (Hair et al., 2021).

La variable resiliencia fue definida como el “conjunto de capacidades que per-
mite a las empresas su adaptación para sobrevivir y competir con éxito, incluso 
después de una perturbación” (Demuner-Flores et al., 2022a, p. 7). Se integra-
ron seis ítems: mantenerse recto pese a la contingencia, mostrar resistencia, bús-
queda de soluciones, diversidad de soluciones, reaccionar rápidamente, desarrollo 
de alternativas. 

La variable innovación es la “capacidad de desarrollo e implementación de algo 
novedoso que otorga beneficios significativos al cliente y agrega un valor dis-
tintivo a la empresa” (Demuner-Flores et al., 2022a, p. 7), e integra siete ítems: 
nuevas formas de hacer negocios, contribución de los empleados en la inno-
vación, probar nuevas ideas, creatividad en métodos de operación, percibir  
la innovación como objetivo, enfocarse al liderazgo tecnológico, adelantarse a la 
competencia en el lanzamiento de productos y servicios innovadores.

La variable rendimiento se definió como el “resultado del desempeño empresa-
rial en la armonización de adaptación a su entorno y el seguimiento de estrategias 
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gerenciales” (Demuner-Flores et al., 2022a, p. 7), e integra cuatro ítems llegar a 
un mercado más amplio, incremento de ingresos, incremento de beneficios corpo-
rativos, incremento de clientes1.

La tabla 1 presenta los datos sociodemográficos del tamaño y la rama a que perte-
necen las 176 empresas de servicios encuestadas.

Tabla 1.
Características de la muestra

Variable Descripción Frecuencia (f) % de participación

Tamaño
(DOF, 2002) 

Micro (1-20 trabajadores) 30 17

Pequeña (21-50 trabajadores) 90 51

Mediana (51-100 trabajadores) 36 21

Grande (más de 100 trabajadores) 20 11

Total 176 100 %

Rama

Alimentos 93 53

Profesionales 18 10

Salud 15 9

Educativos 12 7

Transporte 9 5

Financieros 9 5

Esparcimiento 6 3

Alojamiento 4 2

Inmobiliarios 2 1

Otros (privados) 8 5

Total 176 100 %

RESULTADOS
En los estadísticos descriptivos, las medias que reportaron las variables son posi-
tivas altas considerando la escala de 1 a 5: innovación (x-=4,07; σ=0,669), ren-
dimiento (x-=4,048; σ=0,719), resiliencia (x-=4,439; σ=0,518). La consistencia 
interna del cuestionario se determinó con el alfa de Cronbach. De acuerdo con los 
criterios de Nunnally y Bernstein (1994), valores arriba de 0,8 implican una buena 
confiabilidad: innovación 0,899 (7 reactivos); rendimiento 0,878 (4 reactivos); res-
iliencia 0,817 (6 reactivos). Las variables innovación, rendimiento y resiliencia 
revelan correlaciones positivas significativas (entre 0,545 y 0,576; p = < 0,001); 
la magnitud de la asociación es grande, según Cohen (1988): 0,50 grande, 0,30 
mediano y pequeño, 0,10. Respecto a las covariables, tamaño correlaciona posi-

1	 Las medidas de rendimiento se refieren a una comparación del año 2022 respecto a 2020-2021 
(años afectados por la pandemia).
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tiva y significativamente con las variables del modelo, no así la rama de los servi-
cios a la que pertenecen las empresas (tabla 2).

Tabla 2. 
Estadísticos descriptivos y correlaciones (Pearson)

Variables Asimetría Curtosis Desviación 
estándar Media Alfa de 

Cronbach
Correlaciones

Rama Tamaño Innov. Rend.

Tamaño ,166*

Innovación -,651 -,288 ,669 4,07 ,899 0,5 ,281**

Rendimiento -,235 -,83 ,719 4,048 ,878 -,029 ,406** ,545**

Resiliencia -,88 -,002 ,518 4,439 ,817 -,025 ,369** ,576** ,562**

Nota. ** La correlación es significativa en el nivel 0,001 (bilateral)
Fuente: elaboración propia con base a IBM® SPSS Statistics.

En la tabla 3, la R2aj = 0,3395 explica el 33,9 % de la variabilidad, se consi-
dera un efecto grande tomando en cuenta las orientaciones de Cohen (1988): 0,02, 
pequeño; 0,13, medio; y 0,26, grande. La β = 0,7123 y p = 0,000 representan un 
efecto positivo y estadísticamente significativo, lo que explica que una empresa 
resiliente tiende a incrementar sus innovaciones. Pero en esta relación, ni el tamaño 
ni la diferente rama de servicios de las empresas encuestadas son significativas.

El valor de la resiliencia en el rendimiento presenta una β = 0,4130 y p = 0,0001, lo 
que muestra un efecto positivo y estadísticamente significativo: una empresa res-
iliente tiende a incrementar su rendimiento. El valor de la innovación en el rendi-
miento con una β = 0,34 y p = 0,000 también se interpreta como un efecto positivo 
y estadísticamente significativo, lo que significa que la capacidad de innovación 
influye en el rendimiento empresarial. En ambas relaciones, la rama no tiene sig-
nificancia pero el tamaño si.

Tabla 3.
Regresiones simples

R2 R2
aj

Coeff se t p LLCI ULCI

Modelo ,5827 ,3395

Constante ,7011 ,3785 1,8521 ,0657 -,0461 1,4482

Resiliencia- 
innovación

,7123 ,0864 8,2398 ,0000 ,5416 ,8829

Rama ,0154 ,0185 ,8316 ,4068 -,0212 ,0520

Tamaño ,0522 ,0519 1,0055 ,3160 -,0503 ,1547

(Continúa)
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R2 R2
aj

Coeff se t p LLCI ULCI

Modelo ,6565 ,4310

Constante ,5571 ,3830 1,4547 ,1476 -,1989 1,3130

Resiliencia- 
rendimiento

,4130 ,1023 4,0384 ,0001 ,2111 ,6149

Innovación- 
rendimiento

,3400 ,0764 4,4506 ,0000 ,1892 ,4907

Rama -,0234 0186 -1,2550 ,2112 -,0601 ,0134

Tamaño ,1811 ,0522 3,4718 ,0007 ,0781 ,2840

Fuente: elaboración propia a partir de IBM® SPSS Statistics.

La tabla 4 presenta el efecto de la mediación. La R2
aj explica el 36,5 % de la 

varianza en el modelo. El efecto indirecto de resiliencia —innovación— ren-
dimiento posee una β = 0,2421; los valores de sus intervalos LLCI = 0,1173 
- ULCI = 0,3803 no cruzar el cero, por tanto, el efecto es estadísticamente sig-
nificativo. La innovación refleja un efecto mediador en la relación resiliencia- 
rendimiento. La rama de servicios no es significativa, pero el tamaño sí.

Tabla 4.
Efectos: Total, directo e indirecto de X en Y

Effect se t p LLCI ULCI

R2 = 0,6042
R2

aj
 = 0,3650

Efecto total resiliencia- 
rendimiento

,6551 ,0912 7,1830 ,0000 ,4751 ,8352

Rama -,0181 ,0196 -,9260 ,3557 -,0567 ,0205

Tamaño ,1988 ,0548 3,6300 ,0004 ,0907 ,3070

Efecto directo resiliencia- 
rendimiento

,4130 ,1023 4,0384 ,0001 ,2111 ,6149

Efecto indirecto Effect
Boot 
SE

Boot LLCI
Boot
ULCI

Resiliencia-innovación- 
rendimiento

,2421 ,0670 ,1173 ,3803

Nota. Bootstrapping con 10 000 observaciones, prueba de dos colas al nivel de 5% (Dijkstra  
y Henseler, 2015).
Fuente: elaboración propia a partir de IBM® SPSS Statistics 25 from an External R Process.
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La figura 1 presenta el diseño del resumen del estudio, la comprobación de las 
hipótesis planteadas, los efectos directo e indirecto de la resiliencia en el rendi-
miento empresarial y la no significancia de las covariables.

Figura 1.
Modelo de mediación

Innovación
R2 = 0.5827

Resiliencia
Rendimiento
R2 = 0.6042

H1
β = 0.7123; p =.000 

H2
β = .3400; p =.000 

H3
β = 0.2421; p =.000 

Efecto directo: .4130 (LL = .2111; UL = .6149) = Significativo Variables de control
Efecto indirecto: .2421 (LL = .1173; UL = .3803) = Significativo Tamaño = Significativo
Efecto total: .6551 (LL = .4751; UL = .8352) = Significativo Rama de servicios = No Significativo

Fuente: elaboración propia.

DISCUSIÓN
H

1
:
 
la resiliencia influye positiva y significativamente en la innovación. Para lograr 

una resiliencia organizacional exitosa, las empresas optaron por el desarrollo de 
su capacidad de innovación (Huang y Farboudi, 2021); encauzaron un conjunto 
de acciones organizacionales tendientes a la creatividad y la generación de nue-
vas ideas (Ringberg et al., 2019). Por ejemplo, las empresas de entretenimiento, 
educación y servicios de salud acudieron a plataformas digitales para brindar ser-
vicios a sus clientes de forma remota, como conciertos y conferencias virtuales, 
aprendizaje en línea y sesiones de telesalud, innovaciones que se han vuelto fre-
cuentes para reducir la exposición de los clientes al COVID-19 (Millman, 2020). 
Las empresas del servicio de alimentos se inclinaron por servicios de entrega de 
terceros. Estos resultados coinciden con los obtenidos por Dovbischuk (2022), 
quien encontró una relación positiva significativa entre la resiliencia y la innova-
ción empresarial; además, su resultado confirmó que a un nivel más alto de res-
iliencia se da un mejor rendimiento de la empresa. En adición, adoptar nuevas 
estrategias de gestión empresarial con base en nuevas tecnologías permitió enfren-
tar las condiciones del entorno (Heredia et al., 2020).
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H
2
: la innovación influye positiva y significativamente en el rendimiento. Este 

resultado es coincidente con los estudios de PYME realizados por Demuner-
Flores (2021), Demuner-Flores et al. (2022a), Demuner-Flores et al. (2022b), 
Mojica y Martínez (2017), y Suliyanto y Rahab (2012). Los resultados pre-
sentan coincidencias con estudios que han revelado el papel clave que juega la 
innovación en la mejora del desempeño organizacional (Castillo-Apriz y Matey  
De Antonio, 2020; Hameed et al., 2021; Milbratz et al., 2020; Vladimirov, 2016), 
en el éxito comercial (Fernández-Mesa y Alegre, 2015; Hameed et al., 2021), o a 
veces como resultado de los efectos causados por la diferenciación (Arzubiaga et 
al., 2019; Jansen et al., 2006). También se encontraron semejanzas con el estudio 
Adam y Alarifi (2021) en cuanto a las prácticas de innovación adoptadas por las 
PYME para enfrentar las repercusiones del COVID-19 y lograr un impacto posi-
tivo en el desempeño.

Igualmente, según Castillo-Apriz y Mathey De Antonio (2020), las prácticas 
de innovación adoptadas por las empresas para enfrentar las repercusiones del 
COVID-19 tuvieron un impacto positivo en el desempeño y la probabilidad de 
supervivencia empresarial. Milbratz et al. (2020) confirmaron que, a través de la 
innovación, se afecta el rendimiento y se impulsa a las organizaciones a lograr 
mejores indicadores de desempeño. En este sentido, con el fin de mejorar, Hen-
rique et al. (2021) recomiendan monitorear el desempeño innovador para poder 
diseñar estrategias de negocios de mediano y largo plazo, para que los inversionis-
tas tomen decisiones en función del incremento de los recursos invertidos.

H
3
: la resiliencia influye positiva y significativamente en el rendimiento empre-

sarial. En línea con Duchek (2020), las empresas encuestadas actuaron con resi-
liencia para recuperarse de la crisis provocada por COVID-19, y así se adaptaron 
a las circunstancias para sobrevivir, mostraron resistencia, buscaron soluciones, 
tomaron acciones y tuvieron éxito en sus decisiones. Estos resultados están en 
línea con 1) Hillmann y Guenther (2021), pues los directivos optaron por resistir 
el impacto de la interrupción y acudieron a alternativas factibles y funcionales que 
les ayudaron a preservar su viabilidad organizacional; 2) Prayag y Dassanayake 
(2022), quienes en su estudio de empresas turísticas concluyeron que el desem-
peño financiero se mejoró principalmente a través de la resiliencia —aunque ellos 
se inclinaron por clasificarla como adaptativa—; 3) y Sobaih et al. (2021), quie-
nes analizaron cómo la resiliencia planificada y la adaptativa afectaron el desem-
peño de las empresas hoteleras durante el COVID-19.

También se encontró coincidencia con el estudio de Wong et al. (2020), quie-
nes demostraron en empresas insertas a cadenas de suministro actividades resi- 
lientes que beneficiaron la gestión de riesgos, el desempeño financiero y el 
desempeño del mercado. Asimismo, también en su estudio en cadenas de suminis-
tro, Yu et al. (2019) demostraron que la resiliencia condujo a un mejor desempeño 
financiero, lo que ayudó a impedir la interrupción tanto de las operaciones como 
de las entregas a los clientes, así como a reducir problemas con los flujos de caja. 



448	 Cuadernos de Economía, 44(94), enero-junio 2025

Finalmente, la innovación media la relación entre la resiliencia y el rendimiento. 
Una respuesta resiliente dirigida al mercado enfoca la atención a los esfuerzos y 
proyectos de la organización en pro de un rendimiento superior. Una empresa res-
iliente mantiene su resistencia ante una adversidad, se interesa por indagar en su 
entorno amenazas y explora oportunidades para adoptar actitudes de adaptación 
(Serna-Silva et al., 2018). Las empresas en estudio, pese a la experiencia vivida 
de falta de contacto presencial con los clientes, apostaron por sus capacidades 
dinámicas, tomaron decisiones resilientes apoyándose en la innovación. Haber 
implementado configuraciones innovadoras en su modelo de negocio para sobre-
vivir a la crisis del COVID-19 favoreció el ingreso a nuevos mercados y creó  
nuevas fuentes de ingresos. De acuerdo con Caballero-Morales (2021) la innova-
ción fue la principal estrategia para la supervivencia de las empresas frente a la 
contingencia COVID-19. Pérez et al. (2021) estudiaron la innovación como varia-
ble mediadora y encontraron que este efecto indirecto favorece la capacidad de 
adaptación de las empresas al entorno competitivo, consecuencia de la pandemia 
por COVID-19.

Aún con resultados alentadores, se esperaría que la R2 fuese más alta. En confor-
midad con Huang y Farboudi (2021), las empresas de servicios pueden considerar 
cambios más radicales en sus modelos comerciales para asegurar su crecimiento 
después de la crisis. Es importante que tomen en cuenta que, durante una  
crisis económica, los clientes se vuelven sensibles a los precios y, después de 
la crisis, pueden experimentar un presupuesto ajustado; en este sentido, Foss 
(2020) sugiere la adopción de estrategias identificadas con la reducción de cos-
tos, y Huang y Farboudi (2021) insisten en centrarse en estrategias que ayuden a 
la empresa a adaptarse al entorno, como la orientación al mercado y la optimiza-
ción de la cadena de suministro.

Adicionalmente, las empresas de servicios deben aprovechar la oportunidad que 
les brinda el acceso a la innovación digital (Heredia et al., 2020), por ejemplo, 
realizar el trabajo remoto implica un mayor desempeño organizacional. De Lucas  
et al. (2021) sostienen que estas empresas podrán obtener ventajas competitivas 
más significativas al mejorar su flexibilidad y resiliencia organizacional. Por su 
parte, Doa et al. (2022) sugieren estudiar la resiliencia y la innovación mediada 
por el aprendizaje organizacional como una perspectiva teórica para explicar cómo 
las organizaciones desarrollan sus recursos internos como capacidad de resilien-
cia e innovación en el contexto de los mercados emergentes. En todo caso, la re- 
siliencia permite desarrollar un proceso de estabilización y revitalización (Supardi 
y Hadi, 2020) encaminado al equilibrio empresarial, a dar respuesta a los cam-
bios manifestados, a la búsqueda de nuevos esquemas y procesos de negocios y la 
innovación como una respuesta resiliente que moviliza los recursos para la crea-
ción de valor y continuidad del negocio (Asamoah et al., 2020; Coates et al., 2019; 
Supardi y Hadi, 2020); en sinergia, los efectos directos e indirectos que ejercen 
estas dos capacidades dinámicas mejoran el rendimiento (Castillo-Apriz y Matey  
De Antonio, 2020).
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CONCLUSIONES
Se estudió la resiliencia y la innovación como capacidades de orden superior que 
mejoran el rendimiento empresarial. Los resultados demostraron los desafíos 
enfrentados por las empresas de servicios encuestadas por superar la contingen-
cia vivida durante la pandemia por COVID-19. El entorno desafiante las impulsó 
a sacar a flote sus capacidades centrales, aprovechar oportunidades para descubrir 
y explotar ideas creativas, y asumir soluciones firmes.

Las hipótesis se comprobaron, y se encontraron efectos directos e indirectos que 
indican la influencia de la resiliencia y de la innovación en el rendimiento. Con base 
en la encuesta realizada, este grupo de empresas respondió en torno a cómo se dio 
su respuesta resiliente, cómo mostraron resistencia, buscaron soluciones, tomaron 
acciones, reaccionaron rápidamente y tuvieron éxito en sus elecciones; la innova-
ción fue percibida por este grupo como objetivo, nuevas ideas, desarrollo de creati-
vidad en métodos de operación, enfoque en la tecnología y servicios innovadores.

Las empresas estudiadas optaron por resistir ante el impacto de la interrupción y 
acudieron a alternativas factibles y funcionales que ayudaron a preservar la viabi-
lidad organizacional.

El efecto mediador demuestra que, incluir a la innovación en la estrategia del nego-
cio complementa la actitud de resiliencia; los servicios alcanzaron un mercado más 
amplio y aunque en este año incrementaron sus ingresos, este aumento corresponde 
a la comparación de tiempo que duró la contingencia, periodo en que los ingre-
sos bajaron, e incluso para algunas empresas fueron nulos o reflejaron pérdidas.

El valor adicional de esta investigación es confirmar que las empresas resultaron 
ser más rentables como consecuencia de la innovación realizada y la actitud resi-
liente asumida. El estudio empírico cuantitativo buscó entender la actuación de los 
empresarios del sector servicios después de haber sufrido una contingencia sanita-
ria, tema en boga dado el antecedente de la contingencia del COVID-19.

Los hallazgos de esta investigación contribuyen, en primer lugar, al debate teó-
rico sobre la exploración de las capacidades dinámicas mediante la discusión de la 
influencia que ejercen la resiliencia y la innovación en el rendimiento empresarial.

En segundo lugar, la investigación presenta esfuerzos empíricos que resaltan logros 
acumulativos sobre resiliencia e innovación en las empresas de servicios. Así, se 
pretende estimular la generación de más estudios sobre el tema, específicamente 
en este sector que fue ampliamente afectado durante la pandemia por COVID-19.

Este estudio presenta implicaciones que pueden ayudar a los directivos a miti-
gar las repercusiones de esta crisis, ya sea continuar con prácticas creativas para 
adaptarse a los desafíos impuestos por la pandemia, mantenerse al tanto de otras 
posibles soluciones de información, y actualizar constantemente sus planes y 
estrategias para lograr la flexibilidad necesaria para responder a los cambios en el 
entorno a través de la innovación.
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Queda para futuras investigaciones explorar cómo el aprendizaje organizacional y 
el capital tecnológico afectan la resiliencia y el rendimiento, así como seguir estu-
diando el desarrollo y el despliegue de las capacidades dinámicas en cualquier sec-
tor y por tamaños de empresa. Los estudios futuros pueden diferenciar los roles 
de la resiliencia e identificar las estrategias que pueden aumentar el rendimiento 
empresarial, así como continuar la evaluación de los indicadores de constructo y 
validez de contenido de la resiliencia.

La limitación del estudio corresponde a la aplicación de una encuesta contestada 
por directivos y propietarios, cuya respuesta pudiera haber sido imparcial, sin 
embargo, los resultados han sido contrastados con los de otros estudios empíri-
cos y se han encontrado coincidencias y divergencias. Aun así, se sugiere cautela 
en el nivel de generalización de los hallazgos presentados y las conclusiones que 
de ellos se derivan.
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