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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal, determinar el
nivel de innovacion en un Hotel de 4 estrellas en el distrito de San Isidro — Lima
2022. En cuanto a la metodologia su enfoque es cuantitativo, el disefio es de nivel
descriptivo, no experimental y transversal. Se consideré6 como muestreo de tipo
censal conformado por 28 trabajadores del hotel teniendo en cuenta los criterios
de inclusion y exclusién. Siendo el instrumento de recopilacién de informacion un
cuestionario con 20 preguntas divididas en 3 dimensiones; gestiébn administrativa,
producto y marketing digital, se validd mediante un juicio de expertos y la
confiabilidad se realiz6 a través del estadistico alfa de Cronbach 0.961. Los
resultados indican que el nivel de innovacién es medio con un 57%, en cuanto a
sus dimensiones tenemos que el nivel de innovacion en la gestion administrativa
es medio (68%), en el producto es bajo (54%) y en el marketing digital es bajo
(68%). Se concluye que el nivel de innovacion es medio en un Hotel de 4 estrellas

en el distrito de San Isidro — Lima 2022.

Palabras clave: Innovacion, producto, tecnologia.



ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the level of innovation in a 4-
star hotel in the district of San Isidro - Lima 2022. In terms of methodology, its
approach is quantitative, the design is descriptive, non-experimental and cross-
sectional. It was considered as a census-type sampling made up of 28 hotel
workers, taking into account the inclusion and exclusion criteria. The information
collection instrument was a questionnaire with 20 questions divided into 3
dimensions; administrative management, product and digital marketing, it was
validated by expert judgment and the reliability was carried out through Cronbach's
alpha statistic 0.961. The results indicate that the level of innovation is medium
with 57%, in terms of its dimensions we have that the level of innovation in
administrative management is medium (68%), in product is low (54%) and in
digital marketing is low (68%). It is concluded that the level of innovation is

medium in a 4-star hotel in the district of San Isidro - Lima 2022.

Keywords: Innovation, product, technology.
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. INTRODUCCION

El rubro hotelero se ha distinguido por estar orientado a las personas y tener una
perspectiva enfocada en el cliente. Y aunque la tecnologia sigue avanzando, hay
muchos hoteles que adn no toman ventaja de ello para brindar un mejor servicio.
Por otro lado, estan las empresas que si ofrecen una mejor propuesta al cliente
que cubren estas necesidades, generada por la nueva tecnologia y
personalizando estos servicios basada en una fuente de datos segun Galceran
(2017).

Un factor dominante del crecimiento econémico en las empresas es la innovacion
ya que no hay un fin mas importante de una organizacién que ofrecer calidad en
los productos y servicios que estén en constante innovacion. Hoy en dia en este
rubro el negocio es cada vez mas global y competitivo, las diferencias del
producto o servicio que el cliente distingue son detalles que influye en tomar una

decision segun Arraut (2010).

Es por ello que en las empresas se esta considerando modificaciones en sus
procesos de innovacion siendo altamente importante su ejecucion tanto en sus
productos y/o servicios asi mismo en los procedimientos y métodos que
usualmente se relaciona con la tecnologia. Estas organizaciones deberian de una
u otra manera buscar opciones de solucion para permanecer en el mercado
desarrollando ventajas competitivas sostenidas enfocadas en la innovacion segun

Hinojoza y Feria-Cruz (2016).

La presente investigacion tiene como objetivo determinar el nivel de innovacion

de un Hotel 4 estrellas en el distrito de San Isidro.

Por tal motivo, se hace necesario dar a conocer sobre el hotel y los problemas

gue se han observado para el estudio de esta investigacion.

El hotel se encuentra ubicado en el corazon del distrito de San Isidro, tiene una
categorizacion de 4 estrellas y es de tipo corporativo ya que su principal afluencia
de clientes son profesionales que viajan constantemente con el fin de participar en
reuniones, charlas, negocios, encuentros y otros eventos corporativos. Aunque

también se hospedan turistas, clientes fidelizados, entre otros.



Los problemas observados son las instalaciones del hotel, como la infraestructura
al cual le falté estar disefiada para algunos cambios y mejoras futuras como
implementar areas de recreacion, los tipos de habitaciones y areas de trabajo
para el personal. EI mobiliario del hotel, parte del equipamiento se encuentran
antiguos o muy usados como los muebles de la terraza, las mesas y sillas para
los eventos, los espejos, las decoraciones, alfombras, ropa de cama, toallas y

manteleria.

En cuanto a lo tecnolégico, dentro de las habitaciones los teléfonos, televisores,
frigobar, aire acondicionado, secador de cabello son muy antiguos, dentro de las
areas comunes el ascensor también es un problema ya que por su antigliedad
suele malograrse regularmente, si hablamos de los equipos de trabajo que utiliza
el personal, las computadoras son muy antiguas y el sistema hotelero que se
maneja no es tan actualizado y por otro lado algunos equipos de limpieza estan

en desperfecto.

Ademas, podemos darnos cuenta que no hay estrategias para la segmentacion de
clientes ya que no hay ofertas interesantes debido al desinterés por diversificar los
servicios. No se esta sacando provecho en las redes promocionando ofertas que
demanden nuevos clientes, falta actualizar la pagina web y mejorar la publicidad,

y sobre todo la comunicacion con el posible cliente mediante las redes sociales.

Entonces, podemos ver reflejada la problematica en que no hay renovacion en las
instalaciones del hotel, no hay cambios o mejoras en los inmuebles como son
areas comunes y en las habitaciones, falta de tecnologia en el equipamiento que
ofrecen al huésped y que utiliza el personal, no se esta ofreciendo nuevos
productos y/o servicios, no se esta aprovechando la promocién en las redes y se
estan perdiendo clientes. Por ende, podemos ver también que la probleméatica
esta en la gestion del hotel ya que segun la teoria en todas las empresas uno de
los elementos para mantener el buen posicionamiento frente a la competencia es

la innovacion.

Por lo tanto, en la gestion, se considera que, para alcanzar cambios y mejora en
el hotel, se puede lograr a través de la innovacion, es por ello se dedujo que sea

esta la causa de la problematica percibida de tal forma que se muestra interés en



realizar una investigacién sobre el nivel de Innovacion en un Hotel de 4 estrellas
en el distrito de San Isidro — Lima 2022, con la finalidad de dar a conocer la
realidad del lugar. Por lo que conlleva a cuestionar las siguientes preguntas:
¢,Cual es el nivel de innovacion en el Hotel de 4 estrellas en el Distrito de San
Isidro - Lima, 20227 Asi también: ¢Cudl es el nivel de innovacién de la gestién
administrativa el Hotel de 4 estrellas en el Distrito de San Isidro - Lima, 20227,
¢, Cual es el nivel de innovacion de productos en el Hotel de 4 estrellas en el
Distrito de San Isidro-Lima,20227?, y finalmente ¢ Cudl es el nivel de innovacion del

marketing digital en el Hotel de 4 estrellas en el Distrito de San Isidro-Lima, 20227

Este estudio presenta justificacion teoérica ya que buscard mediante esta
investigacion conceptos basicos turismo y hoteleria, gestion, innovacion tanto
tecnolégico como no tecnoldgicos, relacionados al sector hotelero permitiendo
brindar estos conocimientos que servira como base de futuros proyectos, fuente
de informacion para estudiantes, empresas privadas dedicadas al hoteleria,
pudiendo también servir en la realizacion de otros proyectos y/o tesis. Asi mismo,
esta informacion también podra servir para comentar, desarrollar o apoyarse en
las teorias lo que permitird conocer en mayor medida el comportamiento de la

variable para luego sugerir recomendaciones.

La justificacion practica de este conocimiento se aplica ya que permitira
determinar el nivel de innovacion que ofrece el hotel de 4 estrellas a sus clientes
en algunos aspectos especificos como en su gestidon administrativa, el producto
y/lo servicio tanto en lo tecnolégico como lo no tecnoldgico y el manejo del
marketing digital. Por lo tanto, esta investigacion ayudara a servir propuestas de

solucion a la problematica del hotel a corto y mediano plazo

Se plantea como objetivo general: Determinar el nivel de innovacion en el Hotel
de 4 estrellas en el Distrito de San Isidro-Lima, 2022. Y los objetivos especificos:
Determinar el nivel de innovacion de la gestion administrativa en el Hotel de 4
estrellas en el Distrito de San Isidro-Lima, 2022; Determinar el nivel de innovacion
del producto en el Hotel de 4 estrellas en el Distrito de San Isidro-Lima, 2022 y
Determinar el nivel de innovacion del marketing digital en el Hotel de 4 estrellas

en el Distrito de San Isidro-Lima, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Los antecedentes en el contexto nacional tenemos en cuenta los siguientes:

Segun Baldedn y Orillo (2021) en su investigacion sobre “La innovacion como
factor de impacto en la gestion empresarial. Revisidon sistematica de la literatura”,
El objetivo de este estudio era demostrar que la innovacion beneficia a la industria
desde una perspectiva empresarial. El objetivo es realizar un analisis exhaustivo
para comprender mejor la problematica de la innovacion como elemento
determinante en la gestion empresarial. Los resultados revelados llevan a la
conclusion de que la innovacion es un pilar crucial que sustenta el desempefio de
la organizacion en la superacion de diversos retos reinventandose para mejorar e

implementar estrategias que ayuden a ser competitivos frente a otras empresas.

La innovacion constante es un indicio positivo en cualquier organizacion, y contar
con un mejor sistema de gestion del conocimiento ayuda a que los empleados
tengan una perspectiva mas optimista y ejecuten mejor su trabajo, lo que
repercute beneficiosamente en la empresa. Ademas, la innovacién organizativa y
la estructura organizativa son componentes cruciales del modelo de empresa y

siempre estan evolucionando y reinventandose para ser mas eficaces y rentables.

Por otro lado, la motivacion laboral es un componente esencial para el proceso
empresarial y que ésta motiva a los empleados a tener un mayor rendimiento. En
cuanto a los factores de competitividad es algo con lo que hay que convivir en la

vida empresarial, por lo que hay que competir con originalidad y calidad.

Otro aspecto, los factores de innovacion estratégica, lleva a la conclusion de que

el objetivo de este enfoque es construir y desarrollar cambios relevantes.

El uso de diversas estrategias ayudard a la organizacion a ser mucho mas

competitiva y a mejorar el posicionamiento de la empresa dentro del mercado. La



innovacion de los productos y el rendimiento de la empresa desempefian
colectivamente un papel importante en la competitividad de las empresas. En
resumen, la innovacion es un pilar importante que ayuda a una empresa a superar
los retos reinventdndose para obtener mayores beneficios. Estos esfuerzos van
acompafados de estrategias que favorecen su realizacion en un esfuerzo por

obtener una ventaja competitiva sobre las empresas rivales.

Segun Noe y Galindo (2022) en su investigacion sobre “Modelos de Innovacion
Empresarial y su relacion con la excelencia”. Nos presenta estos modelos estan
encauzados a la innovacion tecnoldgica, la calidad, responsabilidad, los procesos
y los productos o servicios; sin importar al rubro perteneciente. Analizandolos, se
hallan similitudes y diferencias de opiniones por parte de los autores en relacion a
la ejecucion de los modelos de innovacion. Es por ello que se concluye en primer
lugar que es importante crear estrategias organizacionales alineadas a la
innovacion tecnoldgica. En segundo lugar, para establecer una buena gestion y
medir el nivel de rendimiento se evalian mediante la calidad teniendo en cuenta
criterios sociales y de administracion. Segun los modelos de una innovacion de
productos y servicios, las empresas deben utilizarla para dar mas valor a sus

clientes.

Segun Sergio Gonzales Malaga (2017), en su estudio sobre “Estudio del impacto
de la innovacién de modelo de negocio en la generacion de otros tipos de
innovacion y en el sistema de gestién de la calidad en una gran empresa”, el
objetivo de esta investigacion es crear un analisis exhaustivo de una organizacion
gue necesita nuevas innovaciones para apoyar un nuevo modelo de negocio, asi
como la forma en que el sistema de gestion de la calidad debe adaptarse para
apoyar la creacién de innovacion. Utilizando los fundamentos de la Gestién de la
Calidad Total (TQM), se llevo a cabo una investigacion cualitativa y comparativa
entre un modelo de empresa antiguo y otro nuevo. Se comprobaron las ventajas
de la orientacién al cliente, la gestion de las relaciones, el enfoque por procesos,
la participacién de los empleados y la mejora continua. El impacto de conceptos
de TQM como la implicacion de los empleados, la toma de decisiones, la mejora

continua, la implicacién de los empleados, el enfoque por procesos, ser lideres y



la orientacion al cliente se pudo reconocer en el estudio de las innovaciones en

las &reas de apoyo.

Ademas, se confirma que el sistema de gestion de la calidad (SGC) de la
organizacion analizada ha recibido la certificacion ISO 9001:2015, que se basa en
los siete principios rectores del TQM. Segun las conclusiones del estudio, los
nuevos modelos de negocio sSon necesarios para crear innovaciones
organizativas, de marketing, de producto y de proceso. Por otra parte, el sistema
de gestion de la calidad certificado por la norma NTP 1SO 9001:2015 influye en la

creacion de innovacion en un nuevo modelo empresarial.

Segun Katherine Lucia Quinde Saavedra (2021), en su estudio sobre “Aplicacion
de estrategias de innovacion en el hotel Gran Palma en la ciudad de Piura para
mejorar la productividad y desarrollo sostenible”, este estudio trata de utilizar
tacticas de innovacion para aumentar la productividad y promover un crecimiento
sostenible. Debido a que el sector hotelero se ajusta cada vez mas a las
demandas de los consumidores e incluso se actualizan para satisfacer las
necesidades del cliente, el desarrollo se centra en estudiar el estado actual del
hotel.

El estudio detecté una falta de tendencias hoteleras innovadoras que hoy en dia
tienen un impacto significativo en la industria hotelera, tales como: ofertas
personalizadas, software de gestidn hotelera, gestion de calidad y disefio web,
gue fueron los mas prevalentes en el hotel para cumplir con el objetivo de
satisfacer y superar las expectativas del cliente. Como resultado, la forma de
destacar y diferenciarse de la competencia es a través del uso de la tecnologia, la
innovacion, y entre otros factores. Dado que el desarrollo sostenible es un factor
crucial en la toma de decisiones de gestion, se concluye que la vulnerabilidad del
hotel a las estrategias de innovacion ha hecho que se quede rezagado con
respecto a otras empresas hoteleras competitivas. Asimismo, la innovacion de
puntos concretos en diversos criterios, como producto, organizacién, proceso y

marketing, son tendencias innovadoras que aumentaran la productividad del hotel.

Segun Leonidh Morales Quijada (2018), en su estudio sobre “Implementacion del

sistema de gestion hotelera en el control de procesos operativos, provincia de



Jauja”, el objetivo principal es determinar como influye la adopcién del sistema de
gestion al control de los procesos operativos. En el que una comparacion de los
tiempos necesarios para registrar documentos, hacer reservas y generar informes
utilizando el sistema de gestién hotelera y sin él revel6 que los resultados de
tiempo mejoraban cuando se utilizaba el sistema, con una mejora porcentual que
oscila entre el 45 y el 58%. Es por ello que se concluye que el sistema de gestion

hotelera influye significativamente a favor en los tiempos de registros.

Segun Abad (2021) en su investigacion sobre el “Manual de Gestion de la
Industria Hotelera en la Ciudad de Piura para mejorar la productividad y
competitividad”, el analisis de un manual de gestion para el sector hotelero,
concretamente en la ciudad de Piura, es el objetivo general para aumentar la
competitividad del sector. Para elaborar este manual, se realizé una encuesta en
donde se pudo identificar las debilidades que tiene la industria hotelera en Piura.
Al mejorar la productividad y la competitividad en este ambito, este manual
contribuira a la prestacion de un servicio hotelero mas eficaz y eficiente. Para que
el personal mejore el servicio al cliente y fomente su fidelidad, también
recomienda la formacion continua. Un analisis del mercado también es un
componente clave para entender los deseos de los clientes y atraerlos. Y para un
objetivo mas concreto, esperamos mejorar la cultura de la empresa con la ayuda
de este manual de gestion hotelera. En conclusion, podemos afirmar que el
manual de gestion en la industria hotelera de Piura sera importante ya que
permitira mejorar su productividad y competitividad, alcanzando sus objetivos

trazados por todos los hoteles.

Segun Henry Choy Ramirez y Jelvi Huaranga Vega (2020), en su trabajo de
investigacion sobre “Innovacion tecnoldgica y su efecto en los factores de
competitividad de los hoteles de la ciudad de Huaraz afo 2019, su estudio fue
analizar la innovacion digital y sus impactos competitivos que afectan a los
hoteles de la ciudad de Huaraz. Para demostrar como la innovacion tecnolégica
digital influye positivamente y ofrece nuevos servicios que pueden ser
reemplazados en las empresas hoteleras de la ciudad de Huaraz, se realizd un
estudio cualitativo y cuantitativo en donde se empled encuestas a los propietarios

de las empresas hoteleras de Huaraz, entrevistas a expertos contables, revistas,



folletos e informes. Al final, se comprueba que el uso adecuado de los avances
cientificos y tecnolégicos puede abrir un mercado a la competencia. Lo mismo
ocurre con los nuevos servicios que pueden adquirirse en sustitucién de los que
prestan los hoteles actuales, como el alojamiento familiar, los albergues y los

refugios, entre otros.
Por otro lado, los antecedentes internacionales tenemos en cuenta:

Segun Orellana (2019), en su investigacion sobre “Analisis de la innovacién en los
productos y los procesos en los hoteles de la ciudad de Cuenca”, se basa en
entender como los hoteles de la ciudad de Cuenca innovaron sus procesos y
bienes entre 2016 y 2017.Considerando la innovacién como un bien o servicio
nuevo o mejorado que se lanza al mercado con el propésito de generar beneficios
como incremento y satisfaccion de cliente, mayor rentabilidad y mejor percepcion
de marca, es un tema que actualmente se incluye en la planificacion de la
mayoria de las empresas. Para que su planificacion sea excelente, la empresa
tendra que superar varios retos, como la falta de economia, infraestructuras
deficientes y escasez de empleados con espiritu inventivo. Con estos resultados,
se puede decir que algunos hoteles implementaron cambios 0 mejoras
correctamente de tal forma que consiguieron los objetivos que implicaba la
implementacion de la innovacion, mientras que efectos como la reduccion de
costes y el aumento de clientes no han sido tan satisfactorios. Las innovaciones
tanto en los productos como en los procesos han causado algunos efectos
positivos en un rango alto en términos de mejora de la calidad, aumento de la
satisfaccion de los clientes y mejora de la imagen de la empresa. Sin embargo, es
significativo sefalar que la rentabilidad es alta y favorable. En conclusion, uno de
los factores econdmicos que influye a la industria turistica es la rapida expansion
y los frecuentes cambios que se han podido ver. Es crucial que la industria
hotelera de Cuenca empiece a apreciar los beneficios de incorporar la innovacion

tanto en sus operaciones como en sus bienes.

Segun Cayoén (2017), en su trabajo de investigacion sobre “La innovacién en el
sector hotelero”, nos presenta la evolucidn de la innovacion en el sector hotelero a
lo largo de estos afos, el objetivo de este trabajo es ahondar en este tema tanto

en las innovaciones tecnoldgicas como no tecnoldgicas. Segun esto, se determina



gue la innovacion se presenta de varias formas en el sector hotelero y que sin ello
esta no podria avanzar ni posicionarse en el mercado. Teniendo en cuenta que
innovar no solo es poseer nueva tecnologia es por ello que se destaca la
innovacion en los productos o servicios, innovacion en los procesos e innovacion
en la gestion. Como conclusion final, se recomienda que los hoteles deberian
incrementar mas la inversion con respecto a la innovacién para ser competitivos
en el futuro. Asi también, la participacién de los empleados y cada departamento
del hotel deben de estar integrados, fomentar las ideas y captarlas.

Segun Lapuente (2018), en su estudio sobre “La innovacion en las PYMES
hoteleras y su impacto en el resultado empresarial: Un andlisis empirico en el
caso de Espafa”, sobre los resultados financieros de las pequefas y medianas
empresas (PYME) del sector hotelero. Este estudio pretende investigar los efectos
de la innovacion organizativa, de marketing y de organizacion, de producto y de
proceso. La rentabilidad de una empresa también se ve afectada por factores
como el aumento de las ventas y el descenso de los costes. Para ello, se empled
una muestra de PYME hoteleras esparfiolas seleccionadas. Los resultados de

estas dos pruebas demostraron que la innovacion tiene efectos positivos.

Por otra parte, los resultados sobre como interactian las distintas tipologias de
innovacion con los efectos de la participacion empresarial en las politicas y
estrategias de innovacion de las PYME hoteleras tuvieron una influencia
participativa. En conclusion, la innovacion en nuevos bienes o servicios tiene un
importante efecto positivo en el crecimiento de las ventas, mientras que la

innovacion organizativa y comercial desempefia un papel clave en el proceso.

Segun Rojas y otros (2017), en su estudio sobre “Innovacion en el sector hotelero
de Villavicencio caso Hoteles afiliados a COTELCQO”, con el fin de introducir
nuevas tendencias que apoyen la innovacion en estos hoteles, se identificaron los
factores que afectan la innovacion en los hoteles afiliados a COTELCO. En esta
investigacion aplicada se utilizé la investigacion exploratoria con el objetivo de
proporcionar una vision realista del potencial de ventas en la industria hotelera en
Villavicencio. La poblaciéon de estudio solo se basara en los hoteles registrados a
COTELCO para lo cual se aplicard encuestas o entrevistas a los administradores,

gerentes y/o duefios. De acuerdo a estos resultados, se concluye que los hoteles



en su mayoria opinan que es de suma importancia la innovacién lo que esta
conllevando a implementar recursos humanos y financieros con el fin de satisfacer
las necesidades del cliente y crear nuevos productos. La estimulacion hacia los
trabajadores es una de las estrategias dentro de las empresas como los
incentivos monetarios y linea de carrera, de manera externa es ganar clientes
mediante la publicidad, recomendacién, redes sociales y paginas web. Hoy en
dia, los medios de reserva y para acercarse al cliente es la tecnologia como la
pagina web, correo, apps moviles y via telefénica para lo cual las empresas estan

demostrando un avance de publicidad y comunicacion por internet.

Segun Sayonara y Feria-Cruz (2015), La innovacion en la Industria Hotelera: un
Estudio de Caso en Hoteles de 4 y 5 Estrellas en la Ciudad de Aguascalientes los
objetivos eran determinar las formas actuales de innovacién en la industria
hotelera, definir las métricas cruciales para medir la innovacion y sefialar las
barreras a la innovacion. Para llevar a cabo esta investigacion se utiliza un
cuestionario cerrado con un muestreo no probabilistico basado en juicios. Este
estudio fue de corte transversal, nivel descriptivo y enfoque cuantitativo. Fueron
18 hoteles de la ciudad de Aguascalientes de 4 y 5 estrellas conformaron la

muestra del estudio.

Las principales conclusiones que se dieron fue que el marketing y la innovacién
de procesos se utilizan mas, y en donde presta mas atencion al desarrollo de
actividades de innovacion se dio el de la formacion y la gestion organizativa. Esta
afirmacion fue realizada por los directivos encuestados en los cinco afios que este
tipo de hoteles llegdé a implantar actividades innovadoras. Ademas, se demostro
gue desarrollar una mejor calidad es una de las medidas que son importantes
para calibrar la innovacién en el sector servicios de la industria hotelera. Y,
también, se descubrié que la cooperacion interna es esencial y que el fomento de
nuevas actividades tiene un efecto positivo en la cuenta de resultados, que se

manifiesta en un aumento de las ventas.

Este estudio llega a la conclusion de que a pesar que las empresas en el sector
hotelero si estan desarrollando actividades innovadoras, hay algunos factores que
impide su desarrollo como la falta de personal capacitado, problemas financieros,

inviabilidad del proyecto, etc. Por ello, los hoteles deben formar a su personal
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técnico y administrativo con vistas a trabajar en proyectos innovadores que

promuevan el crecimiento de la organizacion.

Segun Fernandez (2017), en su investigacion sobre “Sector Hotelero: Innovacion
y calidad. Un reto para lograr cliente” tuvo como objetivo brindar una visiéon de
conocimiento en el rubro hotelero de ambitos analizados como la calidad,
satisfaccion e innovacion en relacion del uso de las Tecnologias de la Informacion
y la Comunicacién, destacando asi también la combinacion entre las nuevas
tecnologias y los servicios de alojamiento que prestan los hoteles. Siendo de
principal estudio, analizar la calidad de servicio que se brinda en los distintos
establecimientos hoteleros y la perspectiva del cliente. Este estudio de
investigacion es exploratorio y descriptivo enfocado en el cuerpo teorico. La
poblacién de estudio esta compuesta por los clientes externos de cinco de los
hoteles mejor calificados en Booking.com en la ciudad de Sevilla para quienes ya

hayan disfrutado de los servicios prestados.

Los principales resultados fueron que el grupo de hoteles de tres estrellas
analizados en la ciudad de Sevilla reflejan una calidad negativa, lo que quiere
decir que se debe de trabajar en el nivel de calidad si se espera que en los
hoteles de la ciudad de Sevilla complazca la expectativa del cliente. Ademas,
segun los usuarios entrevistados en su mayoria los hoteles estudiados no cuentan
con las condiciones de calidad para satisfacer las necesidades del cliente. Por lo
gue es necesario mejorar la calidad de servicio general en los hoteles para asi

crear un mejor nivel de satisfaccion y fidelizacion.

En conclusion, sucede que las tecnologias de la informacion y la comunicacién
son parte de las actividades que se desarrollan en los hoteles espafioles ya que
su imagen y reputacion dependen de ello siendo para el cliente una fuente de

informacion que influye definitivamente en sus decisiones de compra.

Segun Barrera y Rodriguez (2018) en su investigacion sobre el “Marketing digital
hoteles afiliados a COTELCO capitulo Risaralda”, el objetivo principal es localizar
areas potenciales de innovacion en el uso del marketing digital por parte de los
hoteles vinculados al capitulo COTELCO Risaralda. Una encuesta distribuida al

personal de mercadeo de dieciocho hoteles sirvi6 como herramienta principal en
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este estudio descriptivo. De acuerdo con los hallazgos, aun existen muchos
aspectos del marketing digital que deben ser investigados en la industria hotelera.
Esto se debe a que los consumidores basan ahora sus decisiones de compra en
los datos que encuentran en las redes sociales como resultado del uso de las
nuevas tecnologias, los modelos de comunicacion, los esfuerzos de marketing de
servicios y los programas de fidelizacion de clientes. Sin embargo, el negocio
hotelero sigue considerando el uso de medios digitales para comercializar sus
bienes y/o servicios como una estrategia para convertir la comunicacién en ventas
y no en fidelizacion de clientes. También se descubrié que estos hoteles carecen
de un posicionamiento digital porque solo utilizan un nudmero limitado de
herramientas digitales para la comunicacion con los clientes, como las redes
sociales, los sitios web o las plataformas de reservas online para hoteles. Aunque
la comunicacion de voz a voz sigue dominando el mercado y seguira siendo
crucial, las nuevas tecnologias pueden utilizarse para generar contenidos de valor

y fomentar la interaccion de los usuarios en la web para promocionar las marcas.

Es por ello que crear experiencia de usuario en sus contenidos, difundir su marca
a través de experiencias y utilizar valores y métodos que resuenen con su publico

son consideraciones importantes en el sector turistico.

El marketing digital es un conjunto de actividades y realidades que ayudan al
sector hotelero. Utilizar el marketing digital a través de las redes sociales, los
motores de busqueda y los blogs aumenta los ingresos y permite a las empresas
comprender las expectativas de los clientes y realizar las modificaciones
necesarias. De esta manera, generar comentarios positivos en las plataformas y
lleven a atraer nuevos clientes. El internet es una oportunidad de ofrecer y
mostrar su marca a los demas ya que estas plataformas son muy importantes

para fortalecer y crecer en la industria hotelera.

Con respecto a mis bases teodricas, quiero empezar con este concepto sobre la
hoteleria segun Miranda y Miranda (2018), es una rama del turismo, abarca todo
aquel establecimiento que brinda el servicio de alojamiento a las personas ya sea
con o sin servicios complementarios estableciéndose un previo precio por ello.
Estos establecimientos se pueden clasificar mediante categorias segun el confort

como por ejemplo en hoteles de cinco, cuatro, tres, dos y una estrella.
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A raiz de la revolucion industrial segun el mismo autor, las personas comienzan a
desplazarse de un lugar a otro, al principio solo el sector del comercio y las
personas adineradas, quienes exigian establecimientos y servicios acorde a su
capacidad econdmica. Es por ello que surgen variedad de establecimientos donde
el viajero podia pernoctar y comer, es ahi donde inicia la hosteleria. Al principio
nacieron hoteles y restaurantes de lujo, pero luego surgieron de toda categoria

para todas las clases sociales.

Evolucionando de tal forma que es una de los sectores mas representativos,
generando competencia en el mercado y una variedad de tarifas beneficiando a

las personas.

La hosteleria es considerada en la actualidad segun Sanchez (2017), un sector
econdomico que abarca un conjunto de empresas las cuales brindan servicios de
alojamiento, comida y bebida basados en las necesidades del cliente. Este sector
comprende empresas que se destacan y distinguen utilizando factores de
produccion los cuales los lleva a conseguir sus objetivos, asumiendo riesgos
economicos dentro del mercado. Asi también estos servicios basicos estan

vinculados a otras ofertas de ocio y entretenimiento.

Por lo tanto, una empresa hotelera “es una organizacion de capital y trabajo
destinada a la prestacion de servicios de caracter hostelero, con el fin de obtener

un beneficio” (Torres, p.5, 2004).

Asi también se caracteriza segun la editorial Vértice (2008), por brindar un
conjunto de diferentes tipos de servicios que se dedican primordialmente a las

actividades de alojamiento y restauracion.

Existe una variedad de servicios en este sector cada vez mas competitivos en
donde las empresas hoteleras tienen que disponer de sistemas de informacion

Utiles para gestionar y tener un buen funcionamiento dentro de la empresa.

Es por ello que segun Miranda y Miranda (2018), considera la administracién una
de las actividades mas importantes que se desarrolla dentro de una empresa, la
cual comienza en la necesidad de las personas de organizarse y forman grupos

para lograr fines que seria complicado darse individualmente. Siendo aplicable a
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cualquier tipo de organizacién ya que la administracion busca producir de manera

eficiente para generar ingresos econdémicos.

En estos tiempos, en las empresas actuales segun Suarez (2020), la innovacién
esta jugando un papel muy importante, ya que para satisfacer las necesidades del
cliente se debe tener en cuenta una perspectiva innovadora. Las cuales compete
la superacién, nociones de la tecnologia existente y principalmente el estudio del

mercado.

Es por ello que al transformar esas ideas y conocimientos en productos, procesos
0 servicios nos referimos a la innovacion. Y no se trata solo de brindar mayor
sofisticaciéon tecnoldgica a los productos, sino adaptarlo de la mejor manera a las
necesidades del mercado agregando algo nuevo acorde a su contexto. Por tanto,

no solo se refiere a la tecnologia sino también a la parte comercial y organizativa.

Dentro de la innovaciéon empresarial, la organizacion quiere ofrecer al mercado
nuevas respuestas a sus problemas o satisfacer necesidades nuevas, latentes o
aun no evidentes. La empresa puede encontrar ventajas competitivas temporales

en esta forma de actuar. (Acosta Guzman, 2015)

Es asi entonces, segun Maqueda (2010), define la innovacion como la aplicacion
o el uso de conceptos, métodos, practicas o productos novedosos con el objetivo

de intentar que apoyen el deseado aumento de la productividad empresarial.

Una innovacion debe estar necesariamente conectada con el marketing para
tener algun valor real; en otras palabras, "un componente crucial de la innovacion

es su aplicacion efectiva de forma comercial”.

Los nuevos productos y servicios deben de implementarse de una forma
adecuada en el mercado para asi ganarse su aceptacion antes de que pueda

decirse que ha generado valor.

Sin embargo, la innovacion implica algo mas que idear o descubrir nuevas ideas;
también implica elegir, poner en practica esas ideas y, lo que es mas importante,
comercializarlas. La investigacion y el desarrollo son el principal lugar de donde

proceden las ideas. El analisis de la competencia, los conceptos de ferias y
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seminarios, y los comentarios o propuestas de los clientes y los propios

empleados son fuentes adicionales que apoyan la innovacion.

Segun Chaffey y Smith (2008) se conoce como "marketing digital* al uso de las
tecnologias digitales y la aplicacion de estas en el marketing dirigidas a lograr una
captacion y fidelizacion de clientes rentables. También incluye comprender la
importancia estratégica de las tecnologias digitales, desarrollar una estrategia
para aumentar el conocimiento de los clientes y proporcionarles comunicaciones
integradas especializadas y servicios en linea adaptados a sus necesidades

Unicas.

Sobre las caracteristicas de la innovacion segun Marin (2019) son: la
incertidumbre respecto a sus resultados ya que la empresa no tiene certeza
anticipadamente si la decision innovadora emprendida sera aceptada de manera
exitosa, requiere inversion porque la innovacion puede conllevar a la necesidad
de obtener nuevas maquinarias o equipos, emplear personal con un nuevo perfil o
ampliarlo, contratar servicios, etc. siendo el objetivo rentabilizar estos costes

cuando la innovacioén alcance los resultados esperados.

Asi también el desbordamiento tecnolégico donde generalmente las innovaciones
tienen un efecto tecnolégico de nuevos conocimientos donde la empresa busca
reducir estos costes y minimizar la incertidumbre sobre estos resultados, ademas
genera la aplicacion de nuevos conocimientos y/o de nuevos usos debido ya que
las innovaciones se alimentan de nuevos conocimientos y usos en donde la
empresa detecta una oportunidad y lo incorpora como innovacidn en sus
productos, procesos, estructura organizativa o método de comercializacion. Y, por
ultimo, explora mejorar los resultados de la empresa para asi alcanzar ventajas
competitivas. Muy aparte del tipo innovacién que la empresa aplique en sus
productos, procesos, organizacion, o método de comercializacion su objetivo
principal es mejorar los resultados de la empresa preservando una competitividad
en el mercado o dominando nuevas ventajas competitivas destacandose en una

posicion privilegiada respecto a sus competidores.

Para realizar un proceso innovador existen varias formas segun Gil (1993) las

principales son: Implementar nuevos productos, servicios o0 procesos el cual

15



permita crear un nuevo mercado en donde otras empresas aun no lo ofrecen.
Incentivar al personal, la gerencia o gestion de una empresa debe de impulsar la
creatividad de sus empleados. Asi mismo, Promover el marketing, el cual es una
funcién de personal calificado o con experiencia suficiente con conocimientos

solidos e innovador.

La innovacion juega un rol importante dentro de la red empresarial, asi como en
los negocios y el marketing. Teniendo en cuenta estos aspectos, la empresa
puede crear, extender o modificar sus productos y/o servicios, pero al realizar
estos cambios también dependerd de las expectativas del consumidor los
resultados que también espera la empresa de forma positiva segun Pérez et
al.,2021.

Una de las estrategias genéricas de innovacion segun Lopez y Bermejo (2014),
son los buscadores de necesidades el cual la empresa debe de conocer
puntualmente las necesidades del cliente siendo fuente fundamental en el
proceso de implementacion de ideas. Para esto, se emplean nociones de la
innovacion abierta del comportamiento en contextos reales. En la fase para
determinar los proyectos se debe de tener en cuenta el potencial de Mercado que
puedan tener estas mismas. Ya que el logro de esta estrategia tendra la
capacidad de crear productos tecnolégicamente innovadores siendo de suma
importancia su gestion para el éxito de las empresas quienes consideran este tipo

de estrategia.

Es por ello que segun Araujo (2010), teniendo en cuenta la innovacion dentro de
una organizacion, se cree que no solo es adquirir nuevas maquinarias, modificar e
implementar nuevos procedimientos y control sofisticado sino también es
implementar nuevos cambios en la gestion de normas, procesos Yy politicas de la

organizacion.

De acuerdo a este contexto, la innovacibn empresarial segun Vida y Li-Ying
(2002), sostiene gue es la base fundamental para emprender en donde puede
aplicar tanto en una empresa, compafia o sencillamente en cualquier tipo de
negocio. Ya que se trata de mejorar sus propios productos con el fin de obtener

beneficios como rentabilidad entre otros por si mismos. Estas actividades que se
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realizan demuestran esfuerzo en crear estas ideas innovadoras, ademas de la

ventaja econdmica en la empresa.

Respecto a los efectos econdémicos de la innovacion segun Garcia (2020), siendo
de vital importancia para el crecimiento, tanto de una empresa en particular como
la actividad econdmica de todo un pais. La innovacion genera un crecimiento de
productividad y competitividad para las empresas, posibilitando asi una reduccién
en los precios de bienes y servicios finales. La innovacion en una empresa se
orienta a la mejora o0 creacion de nuevos procesos, productos O servicios
generando posteriormente una serie de efectos en el sistema econémico y social.
Dentro de estos efectos positivos se pueden distinguir a continuacion: Se toma en
cuenta que la innovacion va dirigida a optimizar los procesos de fabricacion, los
costes seran menos y la productividad aumentaria. Ademas, si esta enfocado en
el proceso de distribucion y venta, el consumidor tendra un mejor acceso al
producto lo que llevara a mejorar las ventas. Y estéticamente hay una mejoria en

los productos o servicios.
Si hablamos de innovacion, se tiene que tener en cuenta 2 tipos:

La primera vendria a ser la innovacion tecnolégica segun Martinez (2006), para
gue las empresas puedan sobrevivir en este ambito elevadamente competitivo y
constantes cambios, aparte de cumplir de manera eficaz con los estandares
minimos de procedimientos éstas tienen que ser innovadoras enfocadas en una
cultura organizacional que busque satisfacer al cliente creando un vinculo con
ellos, comprometerse mas alla de una venta para cubrir nuestra oferta en la

demanda del mercado.

De esta forma, tendremos conocimientos sobre sus necesidades, preferencias,
gustos, etc. Con el propésito de darle un valor agregado a los productos y
servicios, mayor satisfaccion que nos diferencia de nuestra competencia,
considerando siempre que el perfil del cliente esta en constantes cambios en
cuanto a sus habitos y necesidades, por consecuencia nuestros productos y

servicios también tendran un valor evolutivo con ellos.

Usualmente hay avances en las nuevas tecnologias de la informacion, esto

permite a las empresas varias herramientas que no solo posibilita gestionar las
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necesidades del cliente actual y potencial, sino también tener conocimiento del
constante cambio de las necesidades de su entorno presionando una cultura

empresarial mas innovadora, ambiciosa y precisa.

Por otro lado, tenemos la innovacion no tecnolégica segun el OCDE &
EUROSTAT (2005), en este sentido se toma en cuenta que no es necesario
adquirir tecnologia nueva ya que puede apoyarse en emplear métodos
innovadores de negocio, nuevas ideas organizacionales y/o variedad de

marketing y comercializacion de productos y servicios.

A continuacién, para un mejor entendimiento de esta investigacion empezaremos

con la base conceptual:

La base de esta investigacion es la innovacion segun Phimister y Torruella (2021)
lo define como un grupo de actividades dedicadas a identificar, desarrollar y
aprovechar nuevos productos y ambitos de negocios, nuevas perspectivas que
permita un mejor desarrollo de los negocios que ya existen. Beneficiando tanto a

la compafiia como al cliente.
Las dimensiones que he tomado en cuenta son 3:

La primera dimension es la gestion administrativa segun Miranda y Miranda
(2018) es el desarrollo de planear, organizar, dirigir y controlar el trabajo de cada
integrante de la organizacion para alcanzar objetivos comprometidos a una
productividad, eficiencia y eficacia. En donde toda organizacion debe tener en
cuenta también como herramienta administrativa la planeacién estratégica y

primordialmente el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion.
Las cuales se consideré los siguientes indicadores:

Segun Gil y Celma (1999), define la organizacibn como una entidad social,
relativamente fija, la cual se caracteriza por ser estructurada, orientados por su

comportamientos y especializacion a un mismo objetivo

Segun Moreno (2019), Los recursos humanos es el area del personal el cual
forma parte organizacional y se encarga de la organizacion, gestién y

administracién del recurso humano a disposicién de la empresa.
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Segun Garcia (1994), la competitividad de una empresa esta relacionada al
concepto de diferenciacion. Solo se puede analizar la competitividad cuando

existe diferencias con la competencia.

Segun Muhfiz (2009), el presupuesto es una herramienta de planificacién que
compone y organiza con las &reas, actividades, departamentos y encargados de
una organizacion. El cual refleja de forma monetaria los ingresos, gastos y
recursos que se producen en un tiempo determinado para cumplir objetivos como

estrategias.

La segunda dimension es el Producto y segun De Borja (2002) lo define como un
bien o conjunto de bienes y servicios producidos de la actividad econdémica de

una persona, empresa o industria.
Las cuales se considerd los siguientes indicadores:

Segun Cottle (1991), los elementos tangibles se muestran fisicamente como los
componentes que intervienen en el servicio, instalaciones, equipos y apariencia

personal.

Segun Rodriguez (2006), la innovacion tecnologica es la creacion de nueva
tecnologia, basados en el desarrollo e introduccién dentro del mercado los

productos, procesos 0 servicios

Segun Zeithaml, Parasuraman & Berry (1991), los servicios son generalmente
intangibles porque mas que objetos son prestaciones y experiencia hacia el

consumidor.

Y como Uultima dimension, el marketing digital segin Baine y otros (2022), es

gestionar y ejecutar el marketing a través de la tecnologia y canales digitales.
Las cuales se considerd los siguientes indicadores:

El mismo autor mencionado define Redes sociales como un grupo de aplicaciones
a través del internet que facilita la creacion e intercambio de contenido entre las

personas.

Segun O'Shaughnessy (1991), la difusién se refiere al proceso de distribucion de

la informacién en una innovacion al mercado dirigido.
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Segun Villaran (2017), la promocién es comunicar, informar y persuadir al cliente

respecto a una empresa, sus productos y ofertas.

1. METODOLOGIA

3.1 TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo ya que se centra en el analisis de
datos numeéricos para evaluar el fenomeno estudiado, el nivel de innovacion de
hotel 4 estrellas, con el fin de hacer interpretaciones de la razon o las causas del
problema, para corroborar los resultados de forma cuantificable (Barbosa, Mar y
Molar, 2020).

Sera una investigacion basica ya que segun CONCYTEC comprende el trabajo
experimental o tedrico que se realiza sin una aplicacién o utilidad especifica en
mente, sino Mas bien para aprender cosas nuevas sobre los fundamentos de los

acontecimientos y los hechos observables.

Respecto a su disefio que se va a desarrollar en esta investigacion sera no
experimental, ya que no hay una manipulacion intencionada de la variable y sélo
se observan los problemas para su estudio en sus entornos naturales

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)
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El nivel de esta investigacion es descriptivo ya que el objetivo principal de la
investigacion descriptiva es proporcionarnos una evaluacion precisa de la realidad

observable. (Tamayo, 2003).

Y sera transversal porque nuestros datos lo obtendremos en un tiempo

determinado. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006)

3.2 VARIABLES Y OPERACIONALIZACION

La investigacion cuenta con una variable cualitativa, Innovacion:
Dimensién 1: Gestion Administrativa

Dimensién 2: Producto

Dimension 3: Marketing Digital

Para la operacionalizacion, la variable Innovacion segun:

Definicion conceptual. — Es la implementacion de un procedimiento, producto
(bien o servicio), estrategias de marketing o nuevas formas organizativas o
destacadamente mejorado en las gestiones internas, la estructura del lugar de

trabajo o las relaciones externas de la empresa (OECD &Eurostat,2005).

Definicibn operacional. — La presente variable fue medida a través de una
encuesta de 20 preguntas y se operacionaliza mediante tres dimensiones y sus
respectivos indicadores: La primera dimension es la gestion administrativa y sus
respectivos indicadores son la organizacion, recursos humanos, competitividad y
presupuesto del item 01 al 09. La segunda dimension es el Producto y sus
respectivos indicadores son los elementos tangibles, sofisticacion tecnolégica y
servicios del item 10 al 15. Por dltimo, la tercera dimension es el Marketing digital
y sus respectivos indicadores son las redes sociales, difusiébn y promocion del
item 16 al 20 a través de la escala de Likert. Asi también es importante mencionar
gue las definiciones segun autores de la variable, dimensiones e indicadores se

encuentran en el marco teérico dentro de las bases conceptuales.

(Anexo 2: Matriz de operacionalizacion)
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3.3 POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO
Respecto a la poblacion, comprende todos los trabajadores del Hotel de 4
estrellas en San Isidro, Lima 2022 con un total de 42 trabajadores que estan

distribuidos en todas las areas (anexo 4)

Asimismo, se consideraran los siguientes criterios de inclusién: trabajadores con

contrato vigente y estable del hotel en estudio.

En criterios de exclusion, no se tendrd en cuenta a los trabajadores de
Housekeeping pero si al jefe de éarea, de igual manera en el area de
mantenimiento ya que no tienen conocimiento profundo sobre el tema de

innovacion por tanto afectaria los resultados.

Es por ello que se maneja una muestra censal. Segun Hayes, B. (1999) nos dice
gue es muestra censal porque todas las unidades que se van a investigar seran
consideradas como muestra. Por lo tanto, seran todos los trabajadores del Hotel
en San Isidro - Lima 2022. Los cuales seran un total de 28 trabajadores

actualmente teniendo en cuenta los criterios de inclusion y exclusion.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

En cuanto a la técnica segun Salinas (2012) Nuestra investigacion depende de
gue los datos recogidos porque reflejaran con exactitud el tema que el
investigador quiere analizar, buscando una representatividad, probabilidad
estadistica y los componentes de valor afiadido para que puedan transmitir un

juicio exacto y honesto, lo que a su vez nos permite llegar a conclusiones fiables.

Es por ello que en el presente estudio utilizamos como técnica, la encuesta, la
cual nos permitié medir y evaluar a través de los trabajadores del hotel el nivel de

innovacion de este establecimiento. (Anexo 2)

El instrumento de medicién para esta investigacién fue validado por el juicio de
expertos; ya que se consultdé la opinién de tres docentes competentes en la

materia quienes tienen el grado de Doctor y/o Magister. (Anexos 7,8y 9)

Tabla 1: Validacion de Expertos

Apellidos y Cargo e
N° Nombres del Titulos/Grados | Institucién en que
experto labora
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Gonzales Docente en

1 Sanchez Aracelli | Dr. en Educacion Universidad
del Carmen Cesar Vallejo

Ocafa Docente en

2 Fernandez Yolvi Dr. en Educacion Universidad
Cesar Vallejo

3 Salvador Garcia | Dra. en L[J)r?if/eerr];? dzgl

Claribel Rosario Administracion )
Cesar Vallejo

Fuente: Elaboracion propia
Segun Monje, C. (2011), la confiabilidad de los instrumentos esta basada en la
técnica para poder sefialar que los datos que pertenezcan a la realidad y se

pueda analizar.

Nuestro instrumento se ha definido mediante el coeficiente alfa de Cronbach; ya
gue se esta realizando con la escala tipo Likert. Es por ello que se realiz6 una
prueba piloto para medir la confiabilidad de nuestro instrumento tomando una

muestra de 15 trabajadores.

Entonces, el alfa toma valores de 0 a 1, considerando que O refleja una

confiabilidad del instrumento muy bajo y mientras mas cerca al 1 muy bueno.

Nuestros resultados después de aplicar la férmula obtuvimos: 0.96109482, lo cual

podemos interpretar que nuestro instrumento es altamente confiable.

En el anexo 6 podemos visualizar la tabla de Excel donde se realiz6 dicho

procedimiento con sus respectivos valores.

3.5 PROCEDIMIENTOS

Para realizar esta investigacion, se coordinGé una cita previa con el gerente
general, la autorizaciéon y consentimiento para la investigacion del establecimiento
sobre el nivel de Innovacion mediante las dimensiones de Gestion Administrativa,
Producto y Marketing digital. Luego, se aplicé el instrumento de estudio en este
caso la encuesta hacia los trabajadores del Hotel, estos datos obtenidos se
registraron en la base de datos del proyecto en Microsoft Excel 2019 después se

analizé la informacion obtenida y se determinaron las conclusiones.
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3.6 METODOS DE ANALISIS DE DATOS
Para el proceso de esta investigacion en cuanto al andlisis estadistico e

interpretacion de los datos fue de la siguiente manera:

Optamos por utilizar el método estadistico descriptivo para nuestro estudio,
pudimos primero describir los datos y luego analizarlos sin sacar conclusiones

sobre la poblacion (Hernandez, 2018).

Es por ello que se utilizé el programa Excel el cual sirvié para obtener los datos
estadisticos. Luego, se vaciaron estos datos obtenidos del cuestionario en el
programa los cuales se aplicaron a los trabajadores del Hotel objetivo, para que
sean procesados, obteniendo los resultados estadisticos por cada item, los cuales
fueron medidos bajo la escala de Likert. Para después procesar estos datos
mediante nuestra variable y sus tres dimensiones en donde nuestros resultados

se midieron bajo tres niveles bajo, medio y alto representados en tablas.

Una vez finalizada la investigacion, se interpretaron y analizaron los resultados,
comparandolos con los datos de referencia elegidos para el estudio, a fin de

obtener las conclusiones y sugerencias finales que se presentaran.

3.7 ASPECTOS ETICOS

El estudio de esta investigacion, se desarrollara tomando en cuenta principios
éticos, se considerara entre ellos el de autonomia en donde el trabajador decide o
no su participaciéon de colaborar en el estudio del nivel de Innovacion del hotel.
También se cumple el principio de beneficencia ya que la investigacion aportara
conocimientos sobre Innovacién y el de no maleficencia ya que el desarrollo de

esta investigacion no causo dafio alguno (Picoya,2018).

Referente a la informacion se respet6 los derechos del autor, se cumplié con las
normas APA (7ma. Edicion), siguiendo los lineamientos de la Universidad César
Vallejo. Ademas, se considerd la autenticidad de resultados, las cuales antes
pasaron el proceso de revision por juicio de los expertos antes de ser aplicadas,
en donde los resultados se utilizaron con fines académicos. Por ultimo, se
protegerd la identidad de las personas participantes en este estudio; honestidad y

sobre todo credibilidad profesional.
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V. RESULTADOS
A continuacién, se van a presentar los resultados alcanzados en esta

investigacion y serdn presentados segun los objetivos planteados.

En este caso, respecto a nuestro primer objetivo especifico es determinar el nivel
de gestién administrativa en el Hotel 4 estrellas en el distrito de San Isidro — Lima,

2022. Presentamos los siguientes resultados de la primera dimension:

Tabla 1l Nivel de Innovaciéon de la Gestidon Administrativa

Gestion Administrativa

Categoria F %
Bajo 9 32%
Medio 19 68%
Alto 0 0%
Total 28  100%
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Fuente: Datos obtenidos por el investigador sometidos a prueba estadistica
Interpretacion

En la tabla 1 se puede observar que, el nivel de innovacion segun la Gestién
administrativa se encuentra en 68% en un nivel medio lo cual indica que la
mayoria de los trabajadores opinan que el area de administracion no esta
desarrollando cambios innovadores significativos en el hotel y un 32% en un nivel
bajo nos da a entender la falta de toma de decisiones al respecto posicionandolo
con cierta desventaja ante la competencia ya que no se esta tomando en cuenta
en los planes estratégicos un enfoque innovador. Asi también, estos resultados
evidencian la necesidad de introducir métodos para el desarrollo y capacitacion de
los trabajadores. En donde el presupuesto para estos cambios se considera un
factor limitante porque se requiere de una buena inversion que no esta dentro de

sus objetivos al parecer.

Respecto a nuestro segundo objetivo especifico es determinar el nivel de
innovacion del producto en el Hotel 4 estrellas en el distrito de San Isidro — Lima,

2022. Presentamos los siguientes resultados de la segunda dimension:

Tabla 2 Nivel de Innovacion del Producto

Producto
Categoria f %
Bajo 15 54%
Medio 13 46%
Alto 0 0%
Total 28 100%

Fuente: Datos obtenidos por el investigador sometidos a prueba estadistica

Interpretacién
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En la tabla 2 se puede observar que, el nivel de innovacion segun el producto se
encuentra en 54% en un nivel bajo lo cual nos dan a entender que el hotel cuatro
estrellas ofrece un servicio basico y tradicional, evidenciando la falta de nuevos
productos y servicios y un 46% en un nivel medio que demuestra que no se estan
adaptando a los cambios tecnolégicos y no tecnolégicos en el establecimiento
tanto en las &reas publicas, areas de trabajo y las habitaciones y esto por falta de
interés por innovar sus instalaciones, equipamientos, mobiliario, entre otros. Asi
también, no se esta considerando ofrecer paquetes especiales en fechas festivas
lo que conlleva negativamente en no llegar a ciertos segmentos de mercado en

demanda y como consecuencia la pérdida de posibles clientes.

Respecto a nuestro tercer objetivo especifico es determinar el nivel de innovacion
del Marketing digital en el Hotel 4 estrellas en el distrito de San Isidro — Lima,

2022. Presentamos los siguientes resultados de la tercera dimension:

Tabla 3 Nivel de Innovacion del Marketing Digital

Marketing Digital

Categoria F %
Bajo 19 68%
Medio 9 32%
Alto 0 0%
Total 28 100%

Fuente: Datos obtenidos por el investigador sometidos a prueba estadistica

Interpretacién
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En la tabla 3 se puede observar que, el nivel de innovacion segun el marketing
digital se encuentra en 68% en un nivel bajo nos dan a entender que no hay un
buen uso de los medios digitales ya que no se estd aprovechando las ventajas del
uso de nuevas tecnologias, modelos de comunicacion, marketing de servicios y
captar nuevos segmentos, conllevando de tal manera una gran desventaja en las
posibles ventas para el hotel y en 32% en un nivel medio debido a que no estan
realizando buenas estrategias y un buen estudio de mercado que pueda captar
nuevos segmentos. Ademas, al no haber nuevos paquetes en fechas festivas no
se esté ofreciendo promociones atractivas e innovadoras en los medios digitales.
A todo ello, el personal encargado de area de marketing y area comercial no esta

demostrando la capacidad requerida.

Respecto a nuestro objetivo principal es determinar el nivel de innovacion en el
Hotel 4 estrellas en el distrito de San Isidro — Lima, 2022. Presentamos los

siguientes resultados de la variable:

Tabla 4 Nivel de Innovacion

Innovacion
Categoria F %
Bajo 12 43%
Medio 16 57%
Alto 0 0%
Total 28 100%

Fuente: Datos obtenidos por el investigador sometidos a prueba estadistica

Interpretacién
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En la tabla 4 se puede observar que, el nivel de innovacion en el hotel cuatro
estrellas se encuentran en 57% en un nivel medio nos dan a entender que la
innovacion dentro de la gestion en el establecimiento no ha sido totalmente
descuidada pero tampoco es una prioridad ya que hay areas que necesitan
ejecutar cambios y mejora para ofrecer un mejor servicio acorde a los nuevos
estandares de calidad que el cliente espera y en 43% en un nivel bajo lo cual
refleja la necesidad de una cultura innovadora empezando por la gerencia y luego
en todas las areas del hotel. Es por ello, que se evidencia que no se esta
considerando dentro de la empresa como un elemento importante la innovacion
de tal manera que incide como desventaja en un buen posicionamiento frente a la

competencia.

V. DISCUSION

En esta investigacion, al determinar el nivel de innovacion de la gestidn
administrativa en el Hotel de 4 estrellas en el Distrito de San Isidro-Lima, 2022, se
obtuvo que 68%, representa un nivel medio en cuanto a la innovacion de la
gestion administrativa lo que corresponderia a la gestion de la gerencia, este
resultado se consider6 los valores correspondientes a sus indicadores
organizacion, recursos humanos, competitividad y presupuesto. Esto quiere decir
gue, a la organizacion de la gerencia administrativa del hotel le falta una cultura
innovadora debido a que no hay un riesgo frecuente en la toma de decisiones
para mejorar el funcionamiento del hotel en cuanto a innovar y mejorar la calidad
de los productos y/o servicios que brindan. Ademas, es poco frecuente el
desarrollo de capacitaciones hacia el personal y ciertas areas requieren renovar
sus equipos tecnolégicos. Por otro lado, se refleja un interés por mejorar el
seguimiento de clientes para fidelizar y aprovechan algunas ventajas competitivas

como la calidad de atencion al cliente y su buena ubicacion, aungque en cuanto a
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Su presupuesto se considera un factor limitante ya que la gerencia considera que
se necesita de una gran inversién. Como hemos visto en esta dimensién tenemos
un nivel medio de innovacion en la gestion administrativa ya que sus objetivos
dentro de la organizacion no estan siendo desatendida pero tampoco es de gran
importancia implementarlas o mejorarlos en todas las areas y coincide con los
resultados Rojas y otro (2017) en donde sus resultados nos muestran que el 45%
de los hoteles afiliados a Cotelco creen que es medianamente importante la
innovacion como factor de éxito en su organizacion. De este modo, en base a lo
mencionado Ultimo y al analizar estos resultados puedo concluir que la gestion
administrativa del hotel le falta desarrollar ciertas tendencias innovadoras dentro
de la organizacién ya que hoy en dia tienen un impacto significativo en la industria
hotelera, en cuanto a la gerencia falta desarrollar un impacto significativo en los
procesos de gestion administrativa frente a un nuevo mercado globalizado en
donde la gerencia cumple un rol importante en la toma de decisiones. Asi
también, la ausencia de un enfoque innovador en los planes estratégicos no le
permite destacar y diferenciarse de la competencia ya que no ejecutan nuevas
estrategias innovadoras en donde su objetivo debe ser de cada vez mejorar,
satisfacer y cumplir con todas las expectativas del cliente. Por otro lado, se refleja
también la necesidad de nuevos métodos para el desarrollo y capacitacion de su
personal lo cual es esencial para adaptarse a las nuevas necesidades del
mercado. El hotel tiene un potencial para ser explotado, pero al parecer un factor
limitante es el presupuesto o quizas el correr riesgos y estos causen pérdidas

economicas.

Asi también, al determinar el nivel de innovacion del producto en el Hotel de 4
estrellas en el Distrito de San Isidro-Lima, 2022, se obtuvo que 54%, representa
un nivel bajo de innovacion de los productos, este resultado se considerd los
valores correspondientes a sus indicadores elementos tangibles, sofisticacion
tecnoldgica y servicios. Esto quiere decir que, los elementos tangibles del hotel no
son modernos y no cubren las expectativas del cliente. En las instalaciones del
hotel, en las areas publicas el estado de los muebles, alfombras, decoraciones,
mesas Y sillas son antiguos y viejos. Acerca de las habitaciones, la ropa de cama,
toallas y espejos ya se encuentran muy usados. En cuanto a la sofisticacion

tecnoldgica, los teléfonos, televisores, frigobar, aire acondicionado, secador de
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cabello son muy antiguos y respecto a los equipos tecnoldgicos las computadoras
son muy antiguas y el sistema hotelero que se maneja no es tan actualizado. Por
otro lado, los servicios que se ofrecen al cliente son basicos como alojamiento,
desayuno y transporte, pero no hay una variedad de nuevos servicios para ofrecer
como tampoco hay &reas de recreacion. Como hemos visto en esta dimension
nosotros tenemos un nivel bajo de innovacion en el producto ya que no se ha
estado mejorando o implementando nuevos cambios en los productos y/o
servicios y coincide con los resultados de la investigacion del autor Orellana
(2019), en donde sus resultados reflejan que el 82.50% de los hoteles de la
ciudad de cuenca durante los afos 2016 y 2017 no han implementado algo nuevo
gue impliqgue un mejoramiento o un cambio radical en las herramientas,
magquinaria y equipo. Ademas, el 67.5% de las empresas de alojamiento no han
realizado innovaciones en los productos y servicios e incluso el 80% no han
implementado innovaciones en lo que se refiere a tecnologia. De tal modo que, en
base a lo mencionado ultimo y al analizar estos resultados puedo concluir que
falta poner énfasis en innovar el producto el cual hace referencia a todos los
nuevos productos y servicios que comienzan a demandar los clientes en la
actualidad y que los hoteles deben plantearse a la hora de determinar sus
estrategias de inversion. A pesar de que el hotel esta categorizado en 4 estrellas,
se encuentra inmerso en la prestacion tradicional del servicio. Se puede
evidenciar de tal forma que falta un interés por innovar sus instalaciones,

equipamientos, mobiliario, entre otros.

Respecto al nivel de innovacion del marketing digital en el Hotel de 4 estrellas en
el Distrito de San lIsidro, se obtuvo que 68%, representa un nivel bajo de
innovacion en el marketing digital, este resultado se consideré los valores
correspondientes a sus indicadores como redes sociales, difusion y promocion.
Esto significa que, los servicios que se ofrecen son basicos y no hay variedad en
promocionar otros servicios para atraer a nuevos clientes. Las estrategias de
promocién no estan muy bien segmentadas y no estan sacando provecho de los
medios digitales. A la publicidad digital le falta creatividad y ser innovadora, falta
actualizar la pagina web y redes sociales de una perspectiva moderna e
interactiva. La comunicacion con el posible cliente a través de los medios digitales

no es tan fluida ya que no hay especificamente un area encargada. Como hemos
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visto en esta dimension nosotros hemos obtenido un nivel bajo de innovacion en
el marketing digital ya que no se demuestra una destacada presencia en los
medios digitales y coincide con los resultados de la investigacion de los autores
Barrera y Rodriguez (2018), en donde sus resultados reflejan que el 50% del uso
del marketing digital es débil utilizando métodos tradicionales pero debido a los
avances tecnoldgicos, considera muy ventajoso crear contenidos Utiles y fomentar
la interaccién de los usuarios en el propio sitio web, construyendo una comunidad
en linea en torno a la marca. De este modo, en base a lo mencionado ultimo y al
analizar estos resultados puedo concluir que el uso del marketing digital en el
hotel falta aun mejorar. Falta aprovechar las ventajas en el uso de nuevas
tecnologias, modelos de comunicacién, marketing de servicios y tacticas de
fidelizacion de clientes. Las estrategias, en cuanto al uso de los medios digitales,
son poco innovadoras para llegar a los clientes y comprenderlos mejor, afiadir
valor a los productos, ampliar los canales de distribucion e impulsar las ventas
mediante la aplicacion de campafias. Por ultimo, considero que el personal

encargado del area de marketing no se encuentra debidamente calificado.

Para finalizar, al determinar el nivel de innovacion en el Hotel de 4 estrellas en el
Distrito de San Isidro, se obtuvo que 57% representa un nivel medio de
innovacion en el Hotel, este resultado se considerd los valores correspondientes a
sus dimensiones Gestion administrativa, producto y marketing digital. Esto quiere
decir que, la innovacion en el hotel no ha sido abandonada del todo, pero
tampoco es una prioridad dentro de sus objetivos. Respecto al sistema de gestion
administrativa se estan tomando ciertas decisiones las cuales no apuntan un
interés por crear nuevos productos y/o servicios que demanda el mercado hoy en
dia. No se esta implementando tendencias innovadoras para aumentar la
productividad del hotel ya que las promociones que se ofrecen no generan
ingresos significativos. EI marketing digital no persigue un enfoque innovador
debido a la falta de interés por arriesgarse y captar nuevos tipos de clientes.
Como hemos visto el nivel de innovaciéon que hemos obtenido es un nivel medio
ya que para el hotel no estd siendo una prioridad dentro de sus objetivos pero
tampoco estd siendo abandonada por completo y coincide con los resultados de
la investigacion del autor Quinde (2021), quien su investigacion sus resultados

considera que el 45% de las personas que fueron encuestadas esta de acuerdo
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gue la empresa debe de identificar las oportunidades para innovar y el 70% en
trabajar y generar conocimientos e innovacion en trabajo en equipo incluso el 45%
opina que esta en desacuerdo e indeciso que el hotel cuente con estrategias de
innovacion para seguir diferencidndose con la competencia que hay hoy en dia.
De este modo, en base a lo mencionado Ultimo y al analizar estos resultados,
puedo decir que el estado actual del Hotel 4 estrellas tiene parcialmente una
ausencia de cultura innovadora que aun falta explorar en algunas areas clave
como en la organizacion en cuanto a la toma de decisiones, en el producto o
servicio que ofrece frente a este nuevo mercado y un nuevo enfoque en el
marketing, tendencias innovadoras que por si solas contribuirian a aumentar la
productividad del hotel. Creo que no se esta considerando dentro de la empresa
como un elemento importante la innovacion de tal manera que incide como

desventaja en un buen posicionamiento frente a la competencia.

La principal limitante al realizar esta investigacion se presento al realizar las
encuestas hacia los trabajadores del hotel, ya que debido a la falta de informacion
respecto al tema de innovacion. Cabe la pena informar que se tuvo que excluir al
personal de housekeeping y mantenimiento con excepcion del jefe en su
respectiva area ya que al estar a cargo como jefes tienen mayor nivel de

informacion.

La industria hotelera ha evolucionado a lo largo del tiempo de tal forma que se
han desarrollado nuevas tendencias para ofrecer un nivel de servicio mas elevado
con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes. A la luz de estas
conclusiones, se aconseja profundizar en ambitos relacionados a la evolucion de

las necesidades de los clientes de hoteles.
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VI. CONCLUSIONES

1. El nivel de innovacion en el Hotel de 4 estrellas en el Distrito de San Isidro-
Lima, 2022 es medio con un 57%, seguidos del nivel bajo (43%) y alto
(nulo), resultado relacionado a que las puntuaciones en las dimensiones
gestion administrativa, producto y marketing digital se hallan en mayor
porcentaje en la escala 2 y 3 (bajo y medio) originando al promediar una
escala media general. De tal forma que podemos concluir que la
innovacion en este establecimiento no ha sido totalmente abandonada,
pero tampoco ha sido una prioridad ya que ciertas areas necesitan ejecutar
cambios que se adapten a las necesidades de un nuevo mercado, nueva
tecnologia y sobre todo un producto y/o servicio nuevo por ofrecer al

cliente.
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2. El nivel de innovacion segun la dimension Gestion Administrativa es medio
(68%), seguidos del nivel bajo (32%) y alto (nulo) en el Hotel de 4 estrellas
en el Distrito de San Isidro-Lima, 2022. Estos resultados se explicarian de
acuerdo al 50% de los trabajadores del hotel, opinan que rara vez el area
de gerencia ejecuta ideas innovadoras para mejorar la calidad de servicio
ofreciendo un servicio basico al cliente en donde es necesario implementar
servicios complementarios. Es por ello que el 50% opina que rara vez se
desarrollan ventajas competitivas en el servicio, ya que dentro de la
organizacion no se esta considerando en los planes estratégicos.

3. El nivel de innovacién segun la dimensién Producto es bajo (54%), seguido
del nivel medio (46%) y alto (nulo) en el Hotel de 4 estrellas en el Distrito
de San Isidro-Lima, 2022. Estos resultados se explicarian de acuerdo al
54% de los trabajadores del hotel, opinan que en cuanto a las areas que
ofrece el establecimiento no se estd cubriendo completamente las
expectativas del cliente, evidenciando la insatisfaccion de algunos clientes.
Asi mismo, respecto a la variedad de productos y servicios que se ofrecen
en fechas especiales el 57% opina que esto se realiza rara vez,
desaprovechando la oportunidad de captar nuevos clientes. Respecto a la
mejora de los muebles en las habitaciones, el 46% considera que rara vez
se han renovado por tanto hay muebles que deberian de cambiarse. De
igual manera el 57% opina que rara vez hay una mejora en la tecnologia
como en los equipos, computadoras, tv y teléfonos, generando de tal forma
una cierta desventaja en la decision de un posible cliente.

4. El nivel de innovacion segun la dimensioén Marketing digital es bajo (68%),
seguido el nivel medio (32%) y alto (nulo) en el Hotel de 4 estrellas en el
Distrito de San Isidro-Lima, 2022. Estos resultados se explicarian de
acuerdo a que el 50% de los trabajadores del hotel respondieron que rara
vez el area de marketing, promociona servicios innovadores de recreacion
para el cliente ya que basicamente el servicio es de alojamiento y
desayuno en cualquier ocasién. Respecto a la pagina web, el 39% opina
gue rara vez se muestra una mejora ya no se renuevan las fotos,
promociones e imagen. Es por ello que el 46% expresa que rara vez se

implementan nuevas promociones tematicas y ofertas sin considerar las
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fechas especiales, perdiendo de tal manera posibles clientes. En resumen,
esto se presenta como una debilidad por lo que deben considerar nuevas
estrategias de marketing digital en cuanto a su promocion, difusién y un

mejor uso de las redes sociales.

VIl.  RECOMENDACIONES
Los resultados obtenidos en la investigacion proponen las siguientes

recomendaciones, las cuales pueden mejorar la situacion actual del Hotel 4

estrellas ubicado en el Distrito de San Isidro, Lima — 2022.

Hoy en dia, la industria del turismo ha aumentado increiblemente de tal forma que
es uno de los factores economicos. Por esta razén, es importante que el sector
hotelero empiece a tomar conciencia de introducir un elemento importante como

es la innovacion en las siguientes areas:

1. En cuanto al area de Gerencia, en primer lugar, podria desarrollar una

cultura innovadora en la toma de decisiones. Ademas, se podrian

implementar programas de capacitacion y aplicar de manera periddica al
personal acorde a sus departamentos y a las necesidades de la empresa
para identificar las debilidades del personal, reforzar sus competencias y
renovar sus equipos de trabajo. Y ya que estamos en un entorno tan
cambiante y competitivo, es necesario crear nuevas ventajas competitivas
que se diferencien de su competencia y adoptar conocimientos nuevos
sobre la forma de fidelizar sujetos a las necesidades variables para

alcanzar resultados efectivos y eficientes a corto, mediano y largo plazo.
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En cuanto al &rea de administracion, es necesario investigar e identificar
sobre las nuevas tendencias del producto y/o servicio en el sector hotelero
que complementan un servicio eficaz de hoteleria. Un punto de partida
podria ser indagar y conocer las necesidades del cliente mediante un
estudio de mercado a fin de saber sus preferencias, gustos y placeres.
Ademas, se podrian planificar periédicamente los cambios y mejoras en las
instalaciones, equipamientos, mobiliario, entre otros. En cuanto a los
servicios integrados que proporciona el establecimiento, es recomendable
diversificar estos como implementar areas o actividades de recreacion,
darles un valor agregado en su servicio. Aunque también se puede
considerar ampliar los servicios tercerizados e implementarlos.

En el area comercial y de marketing, se recomienda mejorar el uso de las
herramientas de comunicacién digital y sus nuevas tendencias.
Implementar nuevas estrategias concretas en donde este pueda llegar al
cliente y satisfacer sus necesidades y/o deseos para lograr una propuesta
de valor innovadora. Capacitarse, usar de manera adecuada y mejorar el
manejo de los principales medios digitales como el Facebook, Instagram,
LinkedIn y WhatsApp ya que el manejo de estas plataformas no requiere
de altos costos de inversion. Desarrollar e incluir un buen manejo de las
herramientas del marketing digital como la pagina web, el correo
electronico, posicionamiento en buscadores y redes sociales el cual sea
mas interactivo y de facil manejo para llegar a un publico cada vez mayor,
construir una relaciéon mas fluida con el cliente. Y, por ultimo, capacitar al
personal del marketing y todo el personal administrativo para desarrollar
métodos mas eficientes con el fin de mejorar la imagen del hotel con el

cliente con el fin de potencializar su segmento.

37



REFERENCIAS

Abad Abad, M., (2021). Manual de gestion de la industria hotelera en la ciudad de Piura
para mejorar la productividad y competitividad. Universidad Nacional de Piura.
http://repositorio.unp.edu.pe/handle/20.500.12676/3510

Acosta Guzman, J. A., (2015). La Innovacion Empresarial y La Cultura Organizacional.
Empresa, Investigacion y Pensamiento Critico.
https://doi.org/10.17993/3cemp.2015.040323.160-174

Araujo Lobo, A. J., (2010). La cultura organizacional innovadora desde una perspectiva

valorativa. Vision Gerencial, (2), 219-239

38



Arraut Camargo, L. C., (2010). La gestion de calidad como innovacion organizacional
para la productividad en la empresa. Revista Escuela de Administracién de
Negocios, (69), 22-41

Baldeodn Garcia, J. K, & Sarmiento, R. L., (2021). La innovacion como factor de impacto
en la gestion empresarial. Revision sistemética de la literatura.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/68242

Barbosa Moreno, A., Mar Orozco, C. E. & Molar Orozco, J. F., (2020). Metodologia de la

investigacion. Métodos y técnicas. Grupo Editorial Patria

Barrera Rodriguez, A. M., & Rodriguez Garcia, O., (2018). Marketing Digital hoteles
afiliados a Cotelco Capitulo Risaralda. https://hdl.handle.net/10901/16191

Cayon Gutiérrez, C., (2017). La innovacion en el sector hotelero.
http://hdl.handle.net/10902/21504

Chaffey Dave, C. F., (2014). marketing digital, estrategia implementacion y practica.

Pearson educacion

Choy Ramirez, H. L., & Huaranga Vega, J. E., (2020). Innovacién tecnologica y su efecto
en los factores de competitividad de los hoteles de la ciudad de Huaraz afio 2019.
http://repositorio.unasam.edu.pe/handle/UNASAM/5077

Cottle D. (1991). El servicio centrado en el cliente. Ediciones Diaz de Santos
Editorial Vértice (2008). Gestion de hoteles.

Fernandez Villaran, A., (2017). Promocion y comercializacién de productos y servicios

turisticos locales. Ediciones Paraninfo S.A: Espafia

Fernandez Villaran, A., (2017). Promocion y comercializacién de productos y servicios

turisticos locales. Ediciones Paraninfo, S.A

Garcia Echevarria, S. (1994). Introduccion a la economia de la empresa. Ediciones Diaz

de Santos
Garcia Praso, E., (2020). Empresa y administracion. Editorial Paraninfo.

Gil Estallo, M. A. & Celma Benaiges M. D., (1999). Organizacién y administracion de

empresas |. Universidad del Pais Vasco.

39



Gil M. y Celma M. (s/f). Concepto, contenido y objeto de la administracion de empresas

Gonzales Malaga, S., (2017). Estudio del impacto de la innovacién de modelo de
negocio en la generacién de otros tipos de innovacion y en el sistema de gestion
de la calidad en una gran empresa. http://hdl.handle.net/20.500.12404/8817

Hayes, B. (1999). Cémo medir la satisfaccion del cliente: desarrollo y utilizacion de

cuestionarios. 2. ed. Espafia: Gestion

Herndndez Sampieri, R. & Mendoza, C (2018). Metodologia de la investigacién. Las

rutas cuantitativa, cualitativa y mixta. Editorial Mc Graw Hill Education.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, L. (2006). Metodologia de la investigacion. 4°
Edicion.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, L. (2014). Metodologia de la investigacion. Mc
Graw- Hill: 6° Edicion.

Hinojosa Galvan, H. S., & Feria Cruz M., (2015). Innovacion en la Industria Hotelera: un
Estudio de Caso en Hoteles de 4 y 5 Estrellas en la Ciudad de Aguascalientes.
Conciencia Tecnolégica, num. 51, pp. 32-37, 2016. Recuperado de:

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6412979

Hinojosa-Galvan, H. S., & Feria-Cruz, M., (2016). Innovacién en la Industria Hotelera: un
Estudio de Caso en Hoteles de 4 y 5 Estrellas en la Ciudad de Aguascalientes.

Conciencia Tecnoldgica, (51), 32-37.

Lapuente Mombiela, Edel., (2018). La innovaciéon en las PYMES hoteleras y su impacto
en el resultado empresarial: Un analisis empirico en el caso de Espafa.
https://hdl.handle.net/11441/111327

Lopez Eguilaz, M. J., & Bermejo Ruiz, J. M., (2014). La innovacion continua en el éxito

empresarial. Editorial UNED.
Maqueda Lafuente, J., (2010). Marketing, innovacion y nuevos negocios. ESIC Editorial
Marin M., (2019). Innovacion y creatividad. Editorial Elearning S.L

Martinez Villaverde, L. (2006). Gestién Del Cambio Y la Innovacion en la Empresa.

Ideaspropias Editorial S.L

40



Miranda Realpe, J. H., Patifio Hernandez, L., & Caza Guevara, J. E. (2018). Gestion
hotelera en la comercializacion de las ofertas y servicios empleando internet web
2.0 en la Ciudad de Tulcan. SATHIRI, (6), 187-193.
https://doi.org/10.32645/13906925.286

Morales Quijada, L., (2018). Implementacion del sistema de gestion hotelera en el
control de procesos operativos, provincia de Jauja.
https://hdl.handle.net/20.500.12848/946

Moreno Garcia, V & Innovacion y Cualificaciéon S.L. (2019). Gestién de recursos

humanos. IC Editorial

Mufiz Gonzélez, L. (2009). Control presupuestario: Planificacion, elaboracion,

implantacion y seguimiento del presupuesto. Profit Editorial

Noé E. y Galindo J., (2022). Modelos de innovacion empresarial y su relacion con la
excelencia.  Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC).
http://hdl.handle.net/10757/664312

OCDE & EUROSTAT, (2005). Guidelines for collecting and interpreting innovation data.
Organisation For Economic Co-Operation And Development Statistical Office Of

The European Communities

Orellana Quezada, D. P., (2017). La innovacion tecnolégica y su incidencia en la
competitividad empresarial de las pymes de la industria manufacturera de la
provincia del Azuay — Ecuador. https://hdl.handle.net/20.500.12672/6863

O'Shaughnessy J. (1991). Marketing competitivo: un enfoque estratégico. Ediciones Diaz

de Santos.

Parasuraman, A; Berry, Leonard L; Zeithaml, Valarie A.(1991). Journal of Retailing.
Refinement and Reassessment of the SERVQUAL Scale. Greenwich Tomo 67,
N.° 4, (Winter 1991): 420.

Pérez Uribe, R., Ocampo Guzman, D., Moreno Monsalve, N. A., & Fajardo Moreno, W.
S., (2021). Handbook of Research on Management Techniques and Sustainability

Strategies for Handling Disruptive Situations in Corporate Settings. 1GI Global

41



Phimister A. & Torruella Torres, A., (2021). El libro de la innovacion: Guia practica para

innovar en tu empresa. Libros de Cabecera.

Piscoya Arbaiiil, J. A., (2018). Principios éticos en la investigacion biomédica Rev Soc
Peru Med Interna. 2018;31(4):159-164.

Quinde Saavedra, K., (2021). Aplicacion de estrategias de innovacion en el hotel “Gran
Palma” en la ciudad de Piura para mejorar la productividad y desarrollo sostenible.
Universidad Nacional de Piura.
http://repositorio.unp.edu.pe/handle/20.500.12676/3474

Rodriguez Devis J. M., (2006). La dindmica de la innovacién tecnolégica. Univ. Nacional

de Colombia

Rojas B., Guevara C., Kerguelen M., Rojas E. y Gonzéalez A. (2017). Innovacion en el
sector hotelero de Villavicencio caso hoteles afiiados a COTELCO.
http://hdl.handle.net/20.500.12494/4843

Salinas, P. (2012). Metodologia de la investigacion cientifica. Universidad de Los Andes.

Schroeder, A., Naik, P., Ziace Bigdeli, A., & Baines. T., (2020). Digitally Enabled
Advanced Services: A Socio-technical Perspective on the Role of the Internet of
Things (loT). International Journal of Operations & Production Management.
https://doi.org/10.1108/110PM-03-2020-0131

Suarez P., De la Rosa L. & Jiménez B., (2020). El desafio de la innovacion. Editorial

Universitaria.
Torres M., (2004). Planificacion y organizacion del trabajo. Ideaspropias Editorial S.L

Vida Skudiené, J., & Li-Ying, F. B., (2020), Innovation Management: Perspectives from
Strategy, Product, Process and Human Resources Research. Edward Elgar
Publishing.

42



ANEXOS



ANEXO 1 Matriz de consistencia

Titulo: El nivel de Innovacidn en un Hotel de 4 estrellas en el distrito de San Isidro — Lima 2022.
Bachiller: Serrano Onton, Yhoselinda Yasmin

PROBLEMAS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
¢,Cudl es el nivel de innovaciéon Determinar el nivel de .
en el Hotel de 4 estrellas en el | innovacion en el Hotel de 4 ORGANIZACION
Distrito de San Isidro-Lima, |estrellas en el Distrito de San GESTION RECURSOS
20227 Isidro-Lima, 2022 ADMINISTRATIVA HUMANOS
COMPETITIVIDAD
PROBLEMAS ESPECIFICOS | OBJETIVOS ESPECIFICOS PRESUPUESTO
¢,Cual es el nivel de innovacion Determinar el nivel de ELEMENTOS
en la gestion administrativa en innovacion de la gestion TANGIBLES
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Distrito de San Isidro-Lima, 4 estrellas en el Distrito de INNOVACION PRODUCTO ST%EEQEOAC?:SE
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San Isidro-Lima, 20227
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ANEXO 2 Matriz De operacionalizacion de Variables

E)/QE?TBUL[I;?) DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES E,\fg[';'gfoﬁ)\:z
La presente variable serd medida a ORGANIZACION
través de un instrumento el cual sera GESTION RECURSOS
una encuesta de 20 preguntas y se ADMINISTRATIVA HUMANOS
operacionaliza mediante tres COMPETITIVIDAD
Es |a introduccion de un _dim_ensiones y sus res_,pectivos PRESUPUESTO
procedimiento, producto (bien o |nd|c_adores: _Lg primera dimensién es la ELEMENTOS
servicio) ’estrategia de gestion administrativa y sus respectivos TANGIBLES o ALTA
i ' .. |indicadores son la  organizacion, PRODUCTO SOFISTICACION
marketing o método organizativo L :

) nuevogo significativgmente recursos humanos, competitividad vy TECNOLOGICA
INNOVACION . . presupuesto del item 01 al 09. La e MEDIA
mejorado en los procedimientos da di . | Product SERVICIOS

internos, la estructura del lugar segunda dimension s el Froducto y sus REDES SOCIALES
de trabajo o las relaciones respectivos  indicadores son .Ic,)s DIFUSION
externas de la empresa (OECD elementos tangibles, sofisticacion e BAJA
&Eurostat,2005) tecnoldgica y servicios del item 10 al 15.
’ Por dltimo, la tercera dimensiéon es el MARKETING
Marketing digital y sus respectivos DIGITAL PROMOCION
indicadores son las redes sociales,

difusion y promocion del item 16 al 20
valoradas a través de la escala de Likert.




ANEXO 3 Instrumento de recoleccién de datos

l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela Profesional de Administracion en Turismo y Hoteleria

CUESTIONARIO

Estimado sefior (a):

Le agradezco anticipadamente por su colaboracion para el trabajo de
investigacion titulado “El nivel de Innovaciéon en un Hotel de 4 estrellas en el
distrito de San Isidro — Lima 2022”. No escriba su nombre, es anénimo y

confidencial.

Responda las alternativas de respuesta segun corresponda. Marque con una

“X” la alternativa de respuesta que se adecue a su criterio.
Datos generales:
Género: Femenino () Masculino ()

Para evaluar la variable, marcar con una “X” en el casillero de su preferencia

del item correspondiente, utilice la siguiente escala valorativa.

NUNCA RARA VEZ A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5

Variable 1: INNOVACION

ITEMS PREGUNTA VALORACION

1/2]3]4]5

GESTION ADMINISTRATIVA

Se toma decisiones en gerencia para mejorar el
1 funcionamiento del hotel




Se innova los productos y/o servicios del hotel

Se ejecuta ideas innovadoras para mejorar la calidad de

3 o
servicio

4 Se desarrolla de capacitaciones para un mejor desempefio del
personal

5 Se renuevan los equipos tecnoldgicos necesarios en su area
para un mejor servicio

6 Se mejora el seguimiento de clientes para la fidelizacion y
actualizacion de datos

- Se desarrollan ventajas competitivas en el servicio para
diferenciarse de otros hoteles 4 estrellas

8 Se demuestra experiencia en el rubro mediante la calidad a
través del producto y/o servicio

9 El presupuesto es un factor limitante para la innovacion en el
hotel

PRODUCTO

10 |Se modernizan las areas publicas del hotel

11 El estado de todas las areas de inmuebles cubre las
expectativas del cliente

12 | Se renuevan los muebles en las habitaciones

13 Se mejora la tecnologia en: Equipos, computadoras, TV y
teléfonos

14 Se ofrecen variedad de productos y servicios en fechas

especiales




Se mejoran el servicio del desayuno incluido para los

15 huéspedes
MARKETING DIGITAL

16 Se promocionan nuevos servicios de recreacion para los
huéspedes

17 Se promocionan servicios adicionales para que el huésped
tenga una mejor experiencia

18 Mejoran la pagina web del hotel en una perspectiva moderna
e interactiva

19 Mejoran el mantenimiento de las redes sociales del hotel:

20 Se implementan nuevas promociones tematicas y ofertas en

fechas especiales




ANEXO 4 Informacion de la Organizacién sobre el personal actual

INFORMACION DE LA ORGANIZACION SOBRE EL PERSONAL ACTUAL

Datos:

Segun informacién del departamento de contabilidad sobre el Hotel de 4 estrellas en el
distrito de San Isidro - Lima, 2022

Trabajadores de un Hotel 4 estrellas en San Isidro -Lima 2022

) N° de
Area de trabajo trabajadores
Housekeeping 11
Recepcion 8
Mantenimiento 5
Area comercial 8
Area administrativa y contabilidad 10
Total 42

Fuente: Elaboracién propia




ANEXO 5 Autorizacion del hotel

Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC:

Nombre del Titular o Representante legal:
SALOMON ESKENAZI PREMINGEIZ

Nombres y Apellidos DNI:
SHOLONORN ESKENDZT  PIENINEGERZ IC.E 000092625

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7' literal 'f' del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo (*), autorizo [ |, no autorizo [ publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

El nivel de Innovacion de un Hotel 4 estrellas en el
Distrito de San Isidro — Lima 2022

Nombre del Programa Académico:

SraoovD DovOnNd : * e g
Y HCSERROA MHSRT IV Autor: Nombres y DNI 150 7% 7}
Apellidos

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el

Repositorio Institucional de la UCV, la misma que serd de acceso abierto para los
usuarios y podra ser referenciada en futuras investigaciones dejando en claro que los
derechos de propiedad intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del

estudio.

Firma: LA

Lugar y Fecha:

(Titular o Representante legal de la Institucion)
(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo articulo 7°

literal "f" Para difundir o publicar los resultados de un trabajo de investigacion
es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se
llevd a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el
gerente o director de la organizacion, para que se difunda la identidad de la
institucion, por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en las tesis,
no se debera incluir la denominacidn de la organizacién, ni en el cuerpo de la
tesis ni en los anexos, pero si sera necesario describir sus caracteristicas.



ANEXO 6 Prueba piloto

I -

matriz de consistencia-jazz.xlsx - Excel
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ANEXO 7 Evaluacion de expertos 1

ipan UESAR WALLE

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

% e diciembre, del 2020,

ndez Yolvi Javier

Apellido y nombres del experta: Cizafa
Dit: 40043433

Teléfono: 9927941156

Tituto/grados: Dr. en Educacion

Cargo e (rstiucian en que labora: Directar de Investigacién y Docente de Posgrado

B} nivel de fnnovacién en un Hotel de 4 estrelflas en el distrito de San lsidro ~ Lima 20227,

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene ia facuftad de evaluar cada una de fas preguntas m
con X" en las columnas de 5 o NO,

APRECIA |
ITEM sfiND OBSERVACIO

i£i instrumento de recoleccidn de datos estd formulado
1 | con lenguaje apropiada v comprensible? X

18 instrumento de recclectidn de datns guarda relacidn
2 | con 2! titulo de |z investigacion? X

ZEI instrumento de recoleccién de datos Facilitard et
3 | logro de jos ohjetivos de la investigacidn? X

$Elinstrumento de recoleccidn de datos se relacions con
4 | Ials) variablels) de estudio? X

¢las preguntas del instrumento de recoleceion de datos
51 se desprenden con cads uno de los indicadores? X

ilas preguntas del instrumento de recoleccién de datos
se sostlenen en antecedentes relacionados con & tema
6 iy en un marco tesrico? X

el disefic del instrumento de recoleccion de datas
7 | facilitars of analisis y 2] procesamiento de los datos? %

¢fl instrumenio de recoleccidn de datos tiene una
& | presentacidn ordenada? X

LE} instrumento guarda relacion con el svance de la
9 | ciencia, s tecnofogla y fa sociedad? %

SUGERERCIAS: Ninguna




ANEXO 8 Evaluacion de expertos 2

PRIWERGIDA D T LAT

EACULTAD DF CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIGNAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO ¥ HOTELE Rik

TABLA DF EVALUACION DE EXPERTOS

Apeilidos y nombres del experto: SALVADTIR GARCIA TLARIBEL ROSARIO
DNL40S10480

Teléfono:993808689

Tiuto/grados: DOCTORA BN ADMINISTRACION

Cargo e institucién en gue faborat DOCENTE UNIVERSIDAD CESAR VALLEIQ

Mediante Ia tabla de evaluacion de expertos, usted tiene ia facultad de @
con “x” en las columnas de 8 o NO.

APRECIA |
ITEM sf | ND OESERVACIONES

{EHinstrumento de recoluceion de datos esta formulado X
1 | conienguaje apropiade y comprensible?

El instrumento de recoleccién de datos guarda | X
7 | relacién con ef titulo de la investigacion?

;Elinstrumento de recoleccion de datos facilitard ef X
3 | logro e los objetivas de la Investigacion?

2B} instrumento de recoleccion de datos se refaciona X
4| con fa{s) variablels} de estudio?

iLas preguntas def instrumento de recoleccidn de datos X
& | se desprenden can catts uno de los indicadores?

iLas preguntas del instrumento de recoleccidn de datos X
se sostienen en antecedentes relacionados can el tema
6 venunmarco tedrico?
el disefio del instrumento de recoleccién de datos X
7| facilitar4 ef andlisis y el procesamiento de los datos?
¢Elinstrumenio de recoleccién de datos tisne una X
g presentacidn ordenada?
¢Etinstrumento guarda relacion con e} avance de la x

g1 dencia, la tecnologla v ta sociedad?

SUGERENCIAS:

] ] ’ﬂ

Dra, CLA;%L ROSARIC §

QR GARCIA



ANEXO 9 Evaluacion de expertos 3

Apellido y nombres del experto: Aracelli det Carmen Gonzales Sénchez

U

HNvERSInAD TERAR WAt

FACULTAD DE CIENDIAS EMPRESATIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ACINSTRACION BN TURISID ¥ HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOSR

DN 06673412

Teléfono: 9959381

Thulo/grados: Dra. en Educacidn

Cargo e institucidn en gue labora: Docente Investigado de Posgrado.

, 28 de naviembre de

“£1 nivel de Innovacién en un Hotel de 4 estrellas en el distrito de San Isidro — Lima 20227,

Mediante Ia tabla de evaluacién de expertos, usted tiene Ja facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con “x” en las columnas de St NO.

ITEM

APRECIA

s | ND

DBSERVACIONES

s

$ELinstrumento de recoleccion de datos esta formulade
con lenguaje apropiado y comprensible?

fasd

3F1 instrumenta de recotection de datos guarda refacion
con et titulo de la investigacién?

£l instrumento de recaleccién de datos facilitard el
iogro de los objetivos da la investigacidn?

:Elinstrumento da recolectldn de datos se relaciona con
tals) variabla(s) de estudio?

¢las preguntas del instrumenta de recoleccidn de datos
se desprenden con cada uno de |os indicadores?

¢ias prepuntas del instrumenta de recoleccitn de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con ef tama
i @N U MErco eorice?

iel disefio del instrumento de recoleccidn de datos
facilitard el analisis y el procesamiento de los datos?

GEL instrumento de recoleccion de datos tane una
presentacion orgdenada?

£l instrumento guarda refacion con e avance de a
ciencia, |a tecnologia v la sociedad?

SUGERENCIAS: 5 hay suficlencia

sracelli del Carmen Gonzales Séncher




ANEXO 10 Evidencia de las encuestas realizadas
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
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