i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La relacidon entre innovacion y competitividad de un hotel de

categoria 4 estrellas de la ciudad de Trujillo afio 2020

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciado en Administracion

AUTOR:
Piminchumo Castillo, Javier Segundo Eliseo (ORCID: 0000-0001-7180- 2586)

ASESORES:
Mg. Soto Abanto, Segundo Eloy (ORCID: 0000-0003-1004-5520)
Mg. Diaz Bringas, Kharla Gabriela (ORCID: 0000-0003-1939-0259)

LINEA DE INVESTIGACION:

Marketing

TRUJILLO - PERU

2020


https://orcid.org/0000-0003-1004-5520
https://orcid.org/0000-0003-1939-0259

Dedicatoria

A Dios, por darme las fuerzas necesarias
para sacar adelante esta investigacion, y
no fracasar en el intento; ayudandome a

cumplir con unos de mis objetivos de vida.

A mi familia, por brindarme la motivacion
para poder alcanzar este gran paso en mi

desarrollo personal.



Agradecimiento

A Dios, por brindarme la fortaleza para
culminar esta etapa profesional, sin darme
por vencido en el camino, a pesar de las

dificultades.

A mi familia en general, quienes me brindaron
Su apoyo econdémico y emocional; para seguir

adelante con mi desarrollo profesional.

Un agradecimiento especial a los
trabajadores del hotel en estudio, por
brindarme el tiempo e informacioén necesarios

para el desarrollo de la investigacion.
A mi asesor, por encaminar esta

investigacién, brindando su punto de vista y

conocimiento, para el desarrollo de la misma.



indice de contenidos

D=0 [ [0F= 110 - PRSPPI il
Yo = Lo [=Tod ] 41T o1 o iii
13T6 [[oT=No [ o) 41018116 [0 L= R iv
13 To ot o L= £ o1 = LR v
RESUMEBN .. e et e et e e et e e e et e e e eaa e e e eaans Vi
Y 013 1 = Lo ST PSSRPPPP Vil
I, INTRODUGCCION ....oviiiiiiiieiietiete ettt ettt ettt naeneeaeen s 1
. MARCO TEORICO.......ccieeeeeteeee et ee et te ettt tesre e eteane s 4
. METODOLOGIA ..ottt 13
3.1. Tipoy disefio de INVESHIgACION .........ccceevvuiieeeieeiiie e 13
3.2. Variable y OperacionaliZacCion .............cccoiuiiuiiiiiiiiiiiiiieeeeecee e 14
3.3, PODBIACION ... 14
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ............ccccccvvvieeeeeennn. 15
3.5, ProCediMiIBNIOS .......uvvuuuiiiieieeeeee ittt e e e 16
3.6. Métodos de analisis de datoS ............uuvvviiiiiiiieeeeeeeeeee e 16
3.7.  ASPECLOS EHICOS ..vvuuieiiiiiii e ee e e e e et e e e e e e e e e e e e e et e e e e e aaaanas 17
V. RESULTADOS ... .ot e e et e e e e et e e e e e e eanees 18
V. DISCUSION ..ottt ettt ne et et eeese s eeene e 22
VI. CONCLUSIONES. ... oot e e e e e e e annas 27
VII. RECOMENDACIONES .....outitiiiiiiiiiiiiiiie ettt a e e e e e e e s s s s s eeeeeees 28
REFERENCIAS ...ttt e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e nnnes 29
ANEXO L. rraa e e aaaaaaaas 35



indice de tablas

Tabla 1 Distribucion de trabajadores por rea ...........cccccvvvviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeen 14
Tabla 2 Listado de evaluadores de instrumentos de recoleccion de datos........... 15
Tabla 3 Coeficiente de Alfa de Cronbach para el instrumento ...............ccc.......... 16
Tabla 4 Nivel de la variable innovacion del hotel de 4 estrellas ..............cccceeuue 18

Tabla 5 Nivel de competitividad de un hotel 4 estrellas percibido por sus
[od0] F= 1o o] = Lo (0] =1 PRSPPI 19

Tabla 6 Correlacidon de las dimensiones de la variable innovacion y competitividad

............................................................................................................................. 20
Tabla 7 Correlacién entre la variable innovacion y competitividad ....................... 21
Tabla 8 Matriz de operacionalizacion de la variable innovacién.................c......... 35
Tabla 9 Matriz de operacionalizacion de la competitividad................cccoevvieeeennn. 36
Tabla 10 Analisis de normalidad................uiiiiiiiiiiii e 44
Tabla 11 Pera: Pernoctaciones de visitantes nacionales y extranjeros a

establecimientos de hospedaje, SegUN regioN...........ccuvvvveeeiiiiiiiiiiieee e eeeeeeeeeieeens 44
Tabla 12 Indicadores de oferta hotelera, a nivel provincial Trujillo 2019 .............. 44



Resumen

En la presente investigacion se plantedé como objetivo determinar la relacion entre
la innovacién y competitividad en un hotel de categoria 4 estrellas de la ciudad de
Trujillo, afio 2020, teniendo como base teérica, la propuesta por Pereira (2019),
guien determiné que la innovacion siempre esta a la vanguardia de los cambios del
sector para mantener su competitividad. De esta manera se considerd un enfoque
cuantitativo, con disefio no experimental y alcance correlacional, donde se aplico
cuestionarios a una muestra de 33 trabajadores de las diferentes areas del hotel.
Para ello se hizo uso del coeficiente de Rho de Spearman, se aplicé al no encontrar
normalidad entre la dimensién organizacion y la variable competitividad; ademas
se utilizo el coeficiente de Pearson, para las demas dimensiones. Concluyendo que
la variable innovacion y la variable competitividad presentan una relacion positiva y
significativa muy fuerte dado al valor de coeficiente de Pearson 0.88 y significancia

menor de 0.01.

Palabras clave: competitividad, innovacion, sector hotelero.
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Abstract

In this research, the objective was to determine the relationship between innovation
and competitiveness in a 4-star hotel in the city of Trujillo, year 2020, taking as a
theoretical basis, the one proposed by Pereira (2019), who determined that
innovation It is always at the forefront of changes in the sector to maintain its
competitiveness. In this way, a quantitative approach was considered, with a non-
experimental design and correlational scope, where questionnaires were applied to
a sample of 33 workers from the different areas of the hotel. To do this, Spearman’s
rho coefficient was used, which was applied when not finding normality between the
organization dimension and the competitiveness variable; In addition, Pearson’s
coefficient was used for the other dimensions. Concluding that the innovation
variable and the competitiveness variable present a very strong positive and
significant relationship given the value of Pearson's coefficient 0.88 and significance
less than 0.01.

Keywords: innovation, competitiveness, hotel industry.
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l. INTRODUCCION

El crecimiento de la industria turistica en los dltimos afos, y con ello del sector
hotelero, trajo consigo el mejoramiento de los servicios que brindan estas
empresas, haciendo crecer la competitividad en el sector y estar a la vanguardia de
las necesidades del mercado, para su permanencia (L6pez et al., 2019).

Segun estudios realizados por el SECTUR México (Secretaria de Turismo de
México,2018), indico que los principales factores de competitividad de las empresas
hoteleras de Latinoamérica, vienen siendo los procesos y las condiciones del
servicio; dependiendo del contexto turistico en los que se encuentran. Ademas, se
observd que uno de los indicadores para poder medir estas comparaciones, es el
porcentaje de ocupacion (Millan, 2018).

La industria turistica en el Per( y su crecimiento en los ultimos 4 afios, hizo
gue el sector hotelero del pais, habilite y mejore su oferta; generando el ingreso de
grandes cadenas hoteleras de inversion extranjera conocidas a nivel mundial,
ocupando un lugar en las ciudades mas importantes del pais; esto produjo que las
empresas hoteleras de inversion nacional comiencen a innovar en su
competitividad (Chavez, 2019).

El sector hotelero en Truijillo ha venido incrementandose debido a inversiones
nacionales e internacionales, actualmente cuenta con 85 hoteles categorizados en
cinco, cuatro y tres estrellas, los cuales llevan en el mercado aproximadamente 25
anos; haciendo de la oferta del sector mas variada y competitiva. Habilitando
nuevas estrategias empresariales e innovando en sus productos y servicios, para
poder mantenerse en el mercado (Villalobos, 2018).

La empresa en estudio, es un hotel de categoria 4 estrellas, ubicada en la
ciudad de Trujillo, que tiene 23 afios en el mercado, siendo una de las mas
reconocidas. Entre sus servicios, ademas del alojamiento, cuenta con un
restaurante, bar y salones de eventos, siendo sus principales clientes, turistas
nacionales y de negocios; sin embargo, esta empresa viene registrando una
ocupabilidad baja en el dltimo afio.

Entre las principales causas de la baja ocupacién que presenta actualmente
la empresa, tenemos la llegada de nuevas cadenas hoteleras de inversion nacional

e internacional, de la misma categoria e incluso de una categoria menor; cadenas



gue siempre estan a la vanguardia del mercado, Casa Andina, Tierra Viva y Costa
del Sol; asi mismo en el 2019 se inaugurd un hotel de 3 estrellas de inversion
internacional, de la cadena lbis, que pertenece a la cadena Accor. Por este motivo
la competitividad y la calidad del servicio en el sector hotelero de la ciudad se ha
incrementado. Ademas, existen otros factores como, la falta de capacitacion
constante al personal, la innovacion en los procesos de trabajo de cada area, en
productos del hotel y falta de estrategias publicitarias.

De no tomar en cuenta la problemética indicada, la empresa hotelera podria
mantener sus bajos ingresos, teniendo que realizar ajustes en su presupuesto,
bajando la calidad de sus servicios. Asimismo, podria traer consigo un recorte del
equipo profesional, podria enfrentar problemas financieros, y en Ultima instancia,
optar por el cierre.

Por ello en la presente investigacion se orientd a realizar un analisis sobre la
relacion entre innovacion y competitividad de un hotel de categoria 4 estrellas de la
ciudad de Trujillo, para que pueda mantener su posicionamiento en el sector. Se
tomo como referencia el Manual de Oslo (2018), enfocado en el tema de innovacion,
estudiandolo desde cuatro niveles (procesos, producto, mercadotecnia, Yy
organizacion); ademas para poder medir la competitividad se hizo uso de las 5
fuerzas propuestas por Porter (2012).

De esta manera, se formuld el siguiente problema, ¢, Cual es la relacién entre
innovacién y competitividad de un hotel de categoria 4 estrellas de la ciudad de
Trujillo?, de la misma forma se plante6 los siguientes problemas especificos: ¢ Cual
es el nivel de innovacion que viene utilizando actualmente el hotel de categoria 4
estrellas de la ciudad de Trujillo?, ¢Cual es el nivel de competitividad actual del
hotel de categoria 4 estrellas, percibida por los colaboradores?, y por ultimo ¢ Cudl
es la correlacion entre las dimensiones de la variable innovacién y competitividad
en el hotel de categoria 4 estrellas de la ciudad de Truijillo?.

Esta investigacién segun los criterios de justificacion de Hernandez (2018),
el proyecto presenta el criterio de conveniencia, debido a que este beneficiara al
sector hotelero de la ciudad de Truijillo, pues al analizar la innovacién, se podra ver
si se debe mejorar o cambiar las estrategias para que el sector optimice su
competitividad. Por otra parte, presenta el criterio de relevancia social, debido a que

el estudio analizara la competitividad del sector hotelero de la ciudad de Truijillo,



optimizando los procesos y productos que brindan los hoteles; el cual sera
beneficioso para los clientes, teniendo servicios de mejor calidad. Asimismo, el
estudio presenta el criterio de valor teorico, el cual analizara la relacion entre las
variables de innovacion y competitividad, el valor que tiene ambas variables dentro
de la organizacion. Es decir, se podra observar de qué manera funcionan estas
variables para el sector de servicios turisticos.

Por esta razon la investigacion se planteé como objetivo general: identificar
la relacion entre innovacion y competitividad de un hotel de categoria 4 estrellas de
la ciudad de Truijillo, afio 2020; asi mismo, se formularon los siguientes objetivos
especificos: analizar el modelo de innovacion que utiliza el hotel de categoria 4
estrellas; analizar la competitividad de un hotel de categoria 4 estrellas, percibida
por los colaboradores y determinar la correlacién entre las dimensiones de la
variable innovacion y competitividad.

De esta manera se planteg la siguiente hipoétesis general, existe una relacion
de dependencia entre la innovacion y competitividad de un hotel de categoria 4
estrellas de la ciudad de Trujillo, afio 2020; del mismo modo, como hipotesis
especificas, el hotel de categoria 4 estrellas, de la ciudad de Trujillo, presenta un
medio nivel de innovacion; el nivel de competitividad, percibida por los
colaboradores del hotel de categoria 4 estrellas de la ciudad de Truijillo, afio 2020,

es medio.



Il. MARCO TEORICO

Existen diversos estudios acerca de la innovacion y competitividad en el sector
hotelero, socializados a través de articulos cientificos, tesis y libros. En trabajos de
investigaciones internacionales, se encontrd0 una investigacion realizada en el
sector hotelero mexicano, especificamente en la zona de Acapulco, la investigacion
se dio mediante los cuestionarios los diferentes hoteles de dicha zona, el cual sirvié
para observar la falta de conocimiento de innovacion y competitividad que podria
brindar diferentes hoteles en dicha zona, que muchas veces, por falta de ingresos
estas se encuentran limitas; y por ende estos hoteles se encuentran en desventaja
competitiva, con respecto a hoteles de otros destinos turistico (Ruiz,2016).

Por otra parte, en un estudio realizado en el sector hotelero de la ciudad de
Cartagena de Indias, en Colombia, en donde pudieron concluir que los pequefios
hoteles no tienen una participacion activa en la innovacion de procesos externos,
con relacion a los medianos y grandes hoteles; los cuales de manera general
siempre agregan procesos en los 4 tipos de innovacion: producto, procesos,
mercado y tecnolégico (Jiménez, 2018).

La investigacion realizada en la ciudad de Bogota y Pereira, en Colombia,
tuvo como resultado el andlisis de los conocimientos que toman los empresarios de
los hoteles, haciendo uso de fuentes como conocimientos propios, de familiares y
del propio mercado para componer la innovacion; mediante entrevistas pudieron
concluir que los empresarios relacionan la innovacion con diferentes dimensiones
como las herramientas tecnoldgicas que usa, la novedad y mejoras realizadas y
como se lleva la innovacion en el mercado (Morales et al., 2017).

Un estudio realizado en el sector turistico — hotelero, en Cajeme — México,
observaron por medio de entrevistas a los colaboradores del establecimiento, que
el modelo de innovacidn que sigue el hotel, gira en torno al valor agregado que
utiliza este; un hotel ecolégico, Unico en la ciudad, siendo asi la aceptacién de sus
clientes mayor en comparacion con otros, teniendo como punto débil, el dejar de
innovar con sus productos o servicios (Flores et al., 2018)

En la investigacion realizada en el sector hotelero, de la ciudad de Sinaloa,
México, se tuvieron como resultados los elementos que han apoyado en la

innovaciéon de los hoteles, que, por medio de encuestas, obtuvieron que la



innovacién de procesos y organizacional son con las que se trabajan mas, mientras
gue un obstaculo para realizar la innovacion en otras dimensiones, es el factor de
costos (Larrafiaga, 2017).

Del mismo modo, un estudio realizado en el sector hotelero chino, llegaron
a la conclusion que la competitividad hotelera es primordial para que los
empresarios desarrollen estrategias de marketing. Este estudio fue desarrollado a
través de las calificaciones de las caracteristicas de los hoteles e identificando las
caracteristicas criticas para mejorar y poder atraer a clientes potenciales (Xia et al,
2018).

Por otra parte, en un estudio realizado en el sector hotelero espafiol, el cual,
por medio de entrevistas, pudo la importancia de las capacidades dinAmicas como
la innovacion, sostenibilidad y calidad, influyen en la competitividad de los hoteles;
ademas de se ha observado que la innovacion tiene que ver con las estrategias de
recursos humanos, las ventajas competitivas y la diferenciacion (Pereira et al.,
2019)

La investigacion realizada al sector hotelero venezolano, pudieron
determinar por medio de la revision de estudios, que la competitividad en el sector
es establecida por diferenciar los niveles, los factores y los indicadores para su
medicidn, ademas este tiene relacion con los procesos y condiciones del servicio,
de esta manera, la competitividad es ser mas productivo, realizar mas ventas, pero
a bajos costos, en el sector hotelero refieren a cobrar una tarifa que permita obtener
mayor ganancias (Millan, 2018).

El trabajo de investigacion realizado en sector hotelero ecuatoriano, de la
ciudad de Cuenca, el cual, mediante encuestas, mostré que el sector deberia
empezar a tomar conciencia a implementar la innovacién. Pues estos hoteles
escasean de personal con espiritu innovador, la falta de un presupuesto especial.
Ademas de no presentar con la infraestructura adecuada; el cual podria afectar su
rentabilidad (Orellana, 2019).

Por otra parte, una investigacion, en el sector hotelero espafiol, concluyendo,
gue la calidad influye sobre la innovacién en los hoteles. Los resultados de esta
investigacion, muestran que el desempefio de los hoteles es en base a la capacidad
innovadora y la certificacion de calidad para impulsar el rendimiento de estos,

siendo factores importantes para determinar la competitividad en el sector hotelero



(Hernandez et al, 2019).

Enun estudio realizado en el sector turistico brasilefio, el cual muestra acerca
de como el conocimiento utilizado en las estrategias de innovacion, pueden ser
favorecedoras para el sector en dicha regién; pues menciona que el Turismo, es
competitivo, por la diversidad de la oferta. Es por ello que los mismos gobiernos
regionales tienen que innovar en las experiencias brindadas al turista (Souza et al,
2017).

En la investigacion que hicieron Mendieta et al (2016), concluyeron que la
competitividad turistica tiene una relacion positiva con respecto a la competitividad
de las empresas hoteleras, destacando la medicion de los aspectos de eficiencia
técnica y eficiencia de escala, confirman este tipo de relacion. Estos datos fueron
resultados del analisis de datos de estos dos aspectos.

Asimismo, en un estudio realizado en el sector hotelero de Estados Unidos,
el cual determing a través de encuestas realizadas a los clientes, que los hoteles
utilizan como ventaja competitiva la hospitalidad, elemento importante en el rubro,
el cual se tiene en cuenta al momento de la toma de decisiones en el hotel, asi
como al disefiar experiencias estratégicas (Mody et al., 2019).

En un estudio realizado por Navarrete et al, (2016), llegaron a la conclusién
gue los sistemas de gestion de calidad es la herramienta clave para ayudar a los
empresarios, como estrategia de planificacién, siendo los hoteles importantes para
la adecuacion y control de calidad para generar un compromiso productivo;
generando ventajas competitivas que se enfocan en la innovacién de sus productos
y servicios, ademas de la satisfaccion de los clientes.

Por otro lado, una investigacion en el sector hotelero de Corea, determino
por medio de entrevistas, los atributos de seleccién de los hoteles elegidos por los
locales, teniendo en cuenta como resultado de la investigacion que existen 17
atributos intangibles y 16 tangibles, siendo los mas importantes los tangibles ya que
ofrecen mayor nivel de satisfaccion, elemento importante para la competitividad del
sector (Kim et al., 2019).

En el trabajo de investigacion realizada al sector hotelero, tuvo como objetivo
indagar los factores de innovacion hoteleras, para determinar la importancia en el
sector, la diferenciacion en dichos productos hoteleros y proporcionar ideas

innovadoras en las experiencias turisticas; debido a que la competencia en el sector



es mayor, por ello la investigacion llegé a la conclusion de que las estrategias de
los hoteles deben apuntar siempre a la innovacion como estrategias competitivas
(Yfantidou et al.,2019).

En un estudio segun Nikolskaya et al. (2018), concluyeron que los servicios
hoteleros han interpuesto la innovacion como estrategia para atraer a mas clientes,
comprobandose una vez mas que la calidad es un factor importante para el sector,
mediante un mayor crecimiento innovador, el estudio obtuvo como resultado que la
innovaciéon de estas empresas se da a través del uso de nuevas tecnologias para
informacion y complementar el servicio, implementar nuevas ideas de servicios,
tener un modelo empresarial y la formacion de alianzas estratégicas.

Asimismo, un estudio en la India, especificamente en el sector servicios,
tomando como muestras empresas hoteleras y ventas de autos; en donde
obtuvieron como resultados los factores como costo, flexibilidad y calidad son las
prioridades de la competitividad, de esta manera para las grandes empresas, el
factor costo es la mayor prioridad, mientras que para las medianas y pequefias
empresas los factores flexibilidad y calidad es lo més importante (Idris et al., 2019).

Por otra parte, la investigacion que realizaron en el sector hotelero hingaro,
se pudo determinar que la competitividad hotelera interna, también tiene relacion
con la competitividad de los destinos turisticos, pues mientras mas importantes y
conocidos sean estos, el sector hotelero tiene que estar a la vanguardia de la
preferencia del mercado (Attila, 2016).

En la investigacion realizada al sector hotelero en Suecia, encontraron que
este sector es mas rigido, y poco innovador; determiné mediante una encuesta
realizada a 146 hoteles del pais, que por lo menos han realizado innovacién en una
dimension, siendo las méas destacadas la dimensién de nuevo producto/ servicio y
marketing, es asi que su probabilidad de innovar depende mucho de la
independencia estructural (Wikham, 2018).

Estudios realizados en el sector hotelero portugués, el cual llego a la
conclusion, que los procesos organizacionales y la gestion del conocimiento son
primordiales para la competitividad. Los resultados se obtuvieron a través de la
gestion de los procesos internos y externos, utilizando un enfoque cuantitativo, es
mediante ello que se obtienen las estrategias de gestion (Pinto, 2019).

Por otro lado, la investigacion realizada en 85 hoteles de Europa, pudieron



determinar que la implementacién de la innovacién tiene una fuerte relacion con la
competitividad; pues los resultados reflejan que las estrategias de implementacion
de innovacion implementadas por la administracion tuvieron un efecto directo al
desempefo competitivo (Enz & Way, 2016).

En la investigacion que se realiz6 en el sector hotelero de Malasia, el cual
concluyo que la base del éxito con relacion a la competitividad de los hoteles se
debe a las capacidades innovadoras de estos. Por ello como resultado obtuvo que
se deben realizar estrategias competitivas haciendo uso de soluciones
innovadoras, a nivel de producto o servicio brindado, el proceso por el cual pasa y
el nivel de organizacion que manejan estas empresas (Dovbush, 2019).

En investigaciones realizadas a nivel internacional, se encontré a Tugores y
Valley (2016), donde concluyeron que la innovacion tiene un impacto positivo y
significativo en la industria hotelera. Teniendo en cuenta que este impacto que
genera es aumentar la produccion, el valor agregado y empleos a otros sectores de
la economia, implementando nuevas politicas que susciten la innovacion.

También en el trabajo de investigacién que se realiz6 en los hoteles de
Portugal, el cual sus resultados muestran que aspectos como las condiciones de
los factores, las industrias relacionadas y la innovacion influyen de manera directa
en la competitividad del sector hotelero, siendo estos factores los pilares del
aumento de la competitividad en los hoteles de dicho pais (Nunes et al., 2018)

También se encontré la investigacion realizada en el sector hotelero
peruano, especificamente en una cadena a nivel nacional, el cual pudo observar
gue cada local a nivel nacional tiene una funcién diferente con relacion a los clientes
gue recibe, esta cadena disefid una propuesta innovadora para sucursales
especificas, asegurando una ventaja competitiva diferencial frente a su
competencia (Galvan, 2017).

Asimismo, se encontré el trabajo de investigacion con microempresas
hoteleras de la ciudad de Trujillo, donde observamos que los duefios de estos
Nnegocios No precisan una gran innovacion con respecto a sus servicios, para poder
incrementar su rentabilidad; por lo tanto, la gestion y la competitividad, influyen en
el desarrollo de estas (Cerna & Suarez, 2016).

Las definiciones que se precisan a continuacion formaron parte del acervo

tedrico que oriento el trabajo de investigacion. Las empresas tienen que estar



siempre innovando para poder cumplir con las exigencias del cliente; por ello, la
innovacién no solo esta enfocado a crear nuevos productos, sino a mejorarlos;
ademas este no solo se enfoca en el producto, sino también en la innovacion de
servicios; por su parte, Valenzuela, A. y Valenzuela, R. (2015) entiende por
innovaciéon a la mejora de ideas o creacién de nuevas, ademas de los procesos y
conocimientos, que sea exitosa para poder mantener una empresa en el mercado,
siendo una palabra muy conocida, estos autores comentan que la innovacion
siempre tiene que ir acompafiada del éxito, de no ser asi, la idea no seria
innovadora.

Por otra parte, la innovacion es una corriente que esta en constante cambio,
y requiere ser evaluado desde esa perspectiva, pues ademas se estan evaluando
los procesos por los cuales esto sucede. De esta manera los autores determinaron
4 enfoques para la innovacion, la individual, a la empresa, la red de interacciones
con los clientes y la motivacion desde la perspectiva organizacional (Malerba &
Brusoni, 2007, citado por Martinez et al, 2018).

Segun Bernal (2019) se entiende por innovacién, no solo al producto que se
lanza al mercado en un momento creativo, este va mas alla; ya que implica los
procesos, desde la creacion, el desarrollo y los recursos utilizados, tratando de
optimizarlos, contribuyendo a la transformacion, cambios necesarios para mejorar
la productividad; el crecimiento, cuando la oferta genera una rentabilidad
econdmica y la competitividad, cuando las estrategias utilizadas generan
crecimiento a nivel local, nacional e internacional.

Por otro lado, no solo se ve a la innovacion como el hecho de crear o
modificar un producto, este también tiene que ver con las transformaciones que se
puede dar a un problema o entorno econémico generando un beneficio sobre el
mercado, este factor puede ser aplicable para diversas situaciones o para
solucionar problemas, generando rentabilidad econdmica sobre la persona o
empresa (Fajardo, 2015 citado por Mora et al., 2017)

El Manual de Oslo (2008), entiende a la innovacion como el ingreso de un
nuevo producto o servicio, teniendo en cuenta los procesos internos que tienen en
la empresa, teniendo en cuenta los beneficios econémicos que trae a la empresa
gue esta irrumpiendo en el mercado, asi mismo esta definicion puede ser aplicada

en el sector de servicios (OECD & European Communities, 2008 citado por Mora



et al., 2017).

Segun el Manual de Oslo, la innovacion se distingue en cuatro tipos:
Innovacion de producto, concierne a un bien o servicio mejorado o nuevo, desde la
perspectiva de sus caracteristicas que estas presenta y al uso que se le da;
innovacién de proceso, como el nombre lo dice concierne a los procesos porlos que
pasa un bien o servicio, ya sea en la mejora de estos o en cambios especificos en
los procesos de distribucion o distribucion; innovacion de mercadotecnia, este tipo
de innovacion trata acerca de los cambios o mejoras que presenta la
comercializacién, desde la perspectiva de las caracteristicas fisicas, costos, y
publicidad de dicho bien o servicio; innovacion de organizacion, como su nombre
indica es el cambio es los métodos organizativos de las empresas, es decir se
considera tanto desde las relaciones internas, asi como las externas (OECD &
European Communities, 2005 citado por Palacio et al., 2017).

Por otra parte, los autores definen a la competitividad, como las ventajas
competitivas, es decir los procesos y métodos de organizacion de una empresa que
mayormente se refleja en el precio y calidad de un producto con relacién a sus
competidores, son las estrategias utilizadas por una organizacion y el reaccionar
de estas, frente a los cambios que se realizan en el sector (Duseel, 2001, citado
por Ibarra et al., 2017).

Asimismo, la competitividad, las estrategias que utiliza una empresa para
poder mejorar, pudiendo mantenerse en el mercado, teniendo en cuenta su linea
de crecimiento dentro de su sector, ademas el autor hace mencion de factores
importantes como la demanda, estructura y rivalidad empresarial, y las industrias
relacionadas, son importantes para identificar la productividad de la organizacion
(Porter, 2000, citado por Ibarra et al., 2017).

Por otro lado, la competitividad es vista como las estrategias que utiliza una
empresa para hacer frente a los constantes cambios del mercado, es decir
mantenerse al tanto de sus procesos administrativos y operativos, para su
crecimiento y posicionamiento, factores como la innovacion, tecnologia, flexibilidad
productiva y calidad, son prioritarios para mantener la competitividad de una
organizacion (Bariuls, 2009; citado por Ramirez & Ampudia, 2018).

Debido al sector servicios en el cual se desarrolla la empresa, en la presente

investigacion se estimo realizar una adaptacion de la propuesta de Porter (2017);
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la primera dimension es la ventaja competitiva, entendida como producto o servicio
con valor agregado de una empresa, que hace diferenciarla de otras, logrando
mantenerse en el tiempo y haciendo que sea Unica en el mercado. Este valor
agregado debe ser productivo para la empresa, por ello es considerable la
adecuada direccién de los costes logrando la accesibilidad a los clientes (Porter,
2017). La segunda dimension es servicios, el cual se define como las actividades
donde interactian dos partes, muchas veces ligado a un producto tangible. Siendo
esta dimensiéon un elemento clave para conservar vigente a los negocios,
aumentando la produccion, para poder distinguirse de la competencia. Esto
conlleva a que es primordial nivelar la calidad del producto o servicio, haciendo de
la experiencia de la cliente Unica (Kotler & Keller, 2016). Como tercera dimension
se tiene al cliente interno, integrante que forma parte de una empresa, y es parte
del proceso de servicio, ya que se relaciona directamente con el cliente. La
ocupacién de este, tiene relacion con la identificacion, el compromiso y la lealtad
gue tenga con su empresa. Es decir, mientras mas identificado este el colaborador
con la empresa, su desempefio sera mejor con los clientes (Villa & Gomez, 2018).
Y la cuarta dimension es el proveedor interno, es el miembro del conjunto de
colaboradores u organizaciones que desempefian funciones dentro del proceso de
servicio que ofrece una empresa. Es considerado como pieza elemental de la
cadena de provision, es asi que cuando se tiene una buena relacion puede crear
ventajas competitivas y lograr objetivos estratégicos trazados (Castro et al., 2016).

En el sector turismo, segun Martinez et al. (2020); la relacion entre estas
variables es de manera positiva y directa, pues el buscar mejoras en los diferentes
aspectos de la organizacion contribuye a que su nivel de competitividad sea mejor.

La relacién entre innovacién y competitividad es positiva y significativa,;
puesto que la innovacibn es un elemento clave para conseguir ventajas
competitivas y asi poder optimizar el desempefio y la productividad (Alvarez, 2018).
Por otra parte, Briones et al. (2017); menciona que la relacion entre estas variables
es de gran importancia, puesto que toma de ejemplo la innovacién y cooperacion
como factores primordiales para la competitividad.

La relacidbn que existe entre innovacion y competitividad es de manera
directa, segun Pereira (2019), indica que el sector hotelero, siempre tiene que

mantenerse a la vanguardia de los cambios que se producen en el mercado, ya
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sean econdémicos, politicos, sociales; para a través de ello poder realizar mejoras,
para presentar siempre un producto sostenible, que permitan que las empresas

puedan mantener su competitividad en el sector y puedan ser rentables.
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I, METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Considerando los aportes de CONCYTEC (2018), el tipo de
investigacion segun su finalidad que persigue es aplicada; por utilizé aportes
tedricos de especialistas, o que permitid construir instrumentos para la
evaluacion de las variables innovacion y competitividad, en el hotel de 4
estrellas abordado.

Disefio de investigacion
El enfoque de la presente investigacion es cuantitativo, con disefio no
experimental, ya que en esta investigacion se analizaron las variables sin
recurrir a la manipulacién para encontrar un efecto (Hernandez & Mendoza,
2018). Sera de tipo transversal y de alcance correlacional, pues es la
investigacion se recoge y describe datos en un determinado momento, y se

enfoco en el analisis de la relacion entre las variables propuestas.

/
.

‘ :

M: 33 colaboradores del hotel
0O1: Observacion de la variable innovacion
O2: Observacion de la variable competitividad

r: relacion entre las variables de estudio
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3.2. Variable y Operacionalizacion

La investigacion cuenta con dos variables:

La variable innovacion, su definicibn conceptual, segin el Manual de Oslo
entiende a la innovacion como el ingreso de un nuevo producto o la mejora
de este, teniendo en cuenta los procesos internos o externos y tecnolégicos
de una empresa (OECD & European Communities, 2005, citado por Mora et
al., 2017).

La variable competitividad, siendo su definicion conceptual, es vista como
las estrategias que utiliza una empresa para hacer frente a los constantes
cambios del mercado; es decir mantenerse al tanto de sus procesos

administrativos y operativos (Porter, 2000, citado por Ibarra et al., 2017).

3.3. Poblacién
La presente investigacion tuvo en cuenta como poblacion de estudio

a los trabajadores del hotel 4 estrellas, que estan distribuidos en las

siguientes areas:

Tabla 1

Distribucién de trabajadores por area

Areas Cantidad de colaboradores
Housekeeping 6
Alimentos y bebidas 11
Mantenimiento 3
Seguridad 4
Administracion 4
Recepcion 5
Total 33

El criterio para la poblacion seleccionada es de inclusion, pues los trabajadores,

presentan contrato vigente y estable del hotel en estudio.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnicas

El presente estudio utilizO como técnica, la encuesta, para poder medir y
evaluar a través de sus trabajadores el nivel de innovacion que utiliza en la
actualidad el hotel mencionado y una encuesta para evaluar el nivel de

competitividad percibida por los colaboradores.

Instrumentos

Por este motivo utiliz6 como instrumento de investigacién para evaluar la
variable de innovacion, el cuestionario; que se aplicd los trabajadores de las
distintas areas del hotel, este conté con 14 items, asimismo un cuestionario para
evaluar la variable de competitividad, que cont6 con 14 items, que fue medido por

la escala de Likert.

Validez
Los instrumentos de investigacion fueron validados por dos expertos en
Administracién, y un estadistico, quienes determinaron si cada uno de los items es

correcto.

Tabla 2
Listado de evaluadores de instrumentos de recoleccion de datos

Nombres y apellidos Grado de instruccion

Magister en Administracion en
Juan Carlos Armas Chang _ _
Negocios Internacionales

Segundo Eloy Soto Abanto Maestro en Ingenieria
Magister en Administracion de la

Jair Omar Alvarado Espinoza »
Educacion

Confiabilidad
Para evaluar el nivel de consistencia interna de cada instrumento utilizado

se uso el coeficiente de Alpha de Cronbach. Mediante la aplicacion de los
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instrumentos a una muestra de evaluacion de 20 personas, se obtuvo los siguientes

coeficientes por instrumentos.

Tabla 3
Coeficiente de Alfa de Cronbach para el instrumento

Coeficiente de Alfa de

Variable Items Cronbach
Innovacioén 14 0.82
Competitividad 14 0.81

Nota: Analisis realizado a partir de estudio piloto.

3.5. Procedimientos

Para poder realizar la investigacion, se efectuaron los documentos
correspondientes para obtener los permisos necesarios hacia la empresa
mencionada, para poder aplicar los instrumentos de estudio, a los colaboradores
de las distintas areas. Por consiguiente, se formularon los cuestionarios de manera

de evaluacion, para determinar la confiabilidad de los instrumentos.

Luego se realizd la aplicacion de los cuestionarios a los colaboradores de la
empresa, de la misma forma las entrevistas pactadas y la obtencion de trabajo de
gabinete. Finalmente, se analiz6 la informacion obtenida, mediante la discusion de

los resultados y antecedentes, para poder determinar las conclusiones.

3.6. Métodos de analisis de datos

Para medir las variables de innovacion y competitividad, se realizaron
encuestas a los colaboradores del hotel, con la finalidad de evaluar el modelo de
innovacion que utiliza actualmente la empresa, y el servicio que brindan frente a
sus competidores.

Al procesar la informacion se utilizo el software estadistico llamado SPSS en
version 2.5, asi como hojas de célculo de MS Excel, para obtener tablas de
distribucion de frecuencia, se aplicé la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, y
teniendo en cuenta este resultado, se establecio el uso de la prueba de Spearman,

para aplicarla en el coeficiente de correlacion.
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3.7. Aspectos éticos

El presente estudio respeto la normatividad vigente de la Universidad César
Vallejo, detalladas en guias y directivas institucionales. De esta manera los
antecedentes, fueron citados sefialando el o los autores que realizaron la
publicacion; haciendo uso de las normas APA, y teniendo en cuenta, también en el
marco teorico y la descripcion de la realidad problematica. Por otro lado, la
informacion fue procesada sin sufrir alteraciones, con el objetivo de que la

investigacion sea un aporte de calidad e integridad para otros investigadores.
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V. RESULTADOS

Objetivo especifico 1. Analizar el nivel de innovacion que utiliza un hotel de

categoria 4 estrellas de la ciudad de Truijillo, afio 2020.

Tabla 4
Nivel de la variable innovacion del hotel de 4 estrellas
Variable/dimension nivel ni %
Bajo 0 0%
Innovacion Medio 7 21%
Alto 26 79%
Bajo 0 0%
Productos y servicios Medio 8 24%
Alto 25 76%
Bajo 0 0%
Procesos Medio 12 36%
Alto 21 64%
Bajo 0 0%
Mercadotecnia Medio 11 33%
Alto 22 67%
Bajo 0 0%
Organizacion Medio 12 36%
Alto 21 64%

Nota: ni: nimero de colaboradores de la empresa

Interpretacion:

Se puede observar que la variable de innovacion, el 79% de los colaboradores
perciben esta variable en un nivel alto, mientras que el 21% la percibe en un nivel
medio; asimismo los colaboradores no perciben un nivel bajo en la variable
innovacion.

Se observa en la dimension de innovacion de productos y servicios, los
colaboradores el 76% percibe que esta se da a nivel alto; el 24% percibe que el

nivel de innovacién es medio, ademas los colaboradores no reconocen que la
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innovaciéon de productos y servicios se dé a nivel bajo.

De la misma manera se observo que el 64% de los colaboradores perciben la
innovacion de procesos a nivel alto, el 36% lo perciben a nivel medio; asimismo los
colaboradores no reconocen que la innovacion se dé a nivel bajo.

En la dimensién innovacién de mercadotecnia, el 67% de los trabajadores
distinguen que se da a nivel alto; mientras el 33% distinguen que se da a nivel alto;
es asi que los trabajadores no reconocen que innovacion se dé a nivel bajo.

La innovacion de organizaciéon, los colaboradores reconocen un 64% que la
innovacién se da a nivel alto, el 36% reconoce que la innovacién se da a nivel medio

asimismo los colaboradores no reconocen que esta dimension se dé a nivel bajo.

Objetivo especifico 2. Analizar la competitividad de un hotel de categoria 4

estrellas de la ciudad de Trujillo, afio 2020.

Tabla 5
Nivel de competitividad de un hotel 4 estrellas percibido por sus colaboradores
Variable/dimension Nivel ni %
Bajo 0 0%
Competitividad Medio 3 9%
Alto 30 91%
Bajo 0 0%
Ventaja Competitiva Medio 11 33%
Alto 22 67%
Bajo 0 0%
Servicios Medio 13 39%
Alto 20 61%
Bajo 0 0%
Cliente interno Medio 7 21%
Alto 26 79%
Bajo 0 0%
Proveedor Medio 7 21%
Alto 26 79%

Nota: n= nimero de colaboradores de la empresa
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Interpretacién:

La competitividad que se percibe por los colaboradores del hotel, se observa que
el 91% de ellos perciben que el nivel de competitividad del hotel es alto, mientras
gue el 9% percibe que la competitividad es de nivel medio; ademas los
colaboradores no reconocen que la competitividad se dé a nivel bajo.

Se observa que el 67% de los colaboradores perciben que la dimension ventaja
competitiva es de nivel alto, mientras que el 33% percibe un nivel medio y asimismo
los colaboradores no reconocen que se dé un nivel bajo en esta dimension.
Ademas, la dimension servicios el 61% de los colaboradores perciben que es de
nivel alto, mientras que el 39% la percibe a nivel medio, ademas los colaboradores
no perciben un nivel bajo en esta dimension.

La dimension de cliente interno, el 79% de los colaboradores perciben que se da
un nivel alto, mientras que el 21% piensa que se da a nivel medio, no se observo
un porcentaje en el nivel bajo.

Por otra parte, la dimension proveedor interno, es percibida por el 79% de los
colaboradores a nivel alto, el 21% la percibe a nivel medio; mientras que los

colaboradores no reconocen un nivel bajo en esta dimension.

Objetivo especifico 3. Determinar la correlacion de las dimensiones de la variable
Innovacion y Competitividad de un hotel de categoria de 4 estrellas de la ciudad de
Trujillo, afio 2020.

Tabla 6

Correlacion de las dimensiones de la variable innovacion y competitividad

Dimensiones de

. Coeficiente Competitividad

Innovacion

- Pearson ,650*

Productos y Servicios Sig(bilateral) 0.000

Procesos Pearson 0069

Sig.(bilateral) 0.000

Mercadotecnia Pearson 102"

Sig.(bilateral) 0.000

Oraanizacion Rho de Spearman 0.262**

9 Sig.(bilateral) 0.141

Nota: Sig.: Significancia.
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Interpretacién:

Segun el analisis de correlacion de Pearson, las dimensiones productos y servicios,
procesos y mercadotecnia muestran que existe una relacion significativa, debido a
gue sus valores son menores a 0.05. Por otro lado, segun el analisis de correlacion
de Spearman, la dimensién organizacidon muestra una relacion positiva media con
respecto a la variable competitividad. Es asi que las dimensiones productos y
servicios, procesos Yy mercadotecnia presentan una correlacion positiva

considerable. Mientras que la dimension organizacion, positiva media.

Objetivo general. Identificar la relacién entre innovacion y competitividad de un

hotel de categoria 4 estrellas de la ciudad de Truijillo, afio 2020.

Tabla 7

Correlacion entre la variable innovacion y competitividad

Variables Coeficiente Valor
Innovacion Pearson ,888**
Competitividad Sig.(bilateral) 0.000

Nota: Sig.: Significancia

Interpretacion:

Segun el analisis de correlacion de Pearson, entre las variables innovacion y
competitividad, muestra que existe una relacion significativa, debido a que sus
valores de p son menores a nivel de significancia de 0.05. A la vez, estas variables

presentan una correlacion positiva fuerte.
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V. DISCUSION

Los resultados que se obtuvieron, fueron contrastados con las investigaciones
encontradas por otros autores anteriormente, con los cuales manifestaron
concordancia.

Con lo referente al primer objetivo, analizar el nivel de innovacién que utiliza
un hotel de categoria 4 estrellas de la ciudad de Trujillo, para Bernal (2019),
entiende por innovacion, no solo al producto que se lanza al mercado en un
momento creativo, va mas alla; ya que implica también los procesos por los que
pasa, desde la creacion, pasando por el desarrollo y los recursos utilizados,
tratando de optimizarlos. Asi en la presente investigacion se encontré que el nivel
de innovacion del hotel de categoria 4 estrellas, es alta, el 79% de los
colaboradores perciben que la innovacion es de nivel alto, mientras que el 21% la
percibe a nivel medio, esto se debe a que el hotel se preocupa por brindar una
experiencia Unica a sus clientes, creando siempre nuevas propuestas en sus
productos y servicios, ademas de utilizar los medios necesarios para una rapida
atencion al cliente, y tener el personal capacitado para brindar un buen servicio.
Estos resultados coinciden con lo encontrado por Morales et al (2017), en este
articulo se aplicé entrevistas a los empresarios hoteleros de Bogota, Colombia
encontrando que, en los hoteles estudiados, buscan marcar la diferencia, es por
ello que buscan realizar cosas diferentes que sorprendan a los huéspedes. En este
sentido, en la presente investigacion, se observo que, de la misma manera segun
las encuestas realizadas a los colaboradores, que la empresa viene realizando un
buen trabajo con respecto a introducir nuevos productos o servicios, como por
ejemplo, introducir paquetes, inclusive, brindar nuevas propuestas en los menus y
bebidas en restaurante, brindar servicios de eventos personalizados a los clientes;
ademas de que el servicio directamente del colaborador — huésped sea de la mejor
manera. De esta forma también, en los hoteles colombianos, pudieron determinar
gue existen dos corrientes sobre la percepcion de la innovacion, pues encontraron
que hay un grupo, tradicional y otro novedoso. Indicando que el tradicional no se
preocupa mucho por nuevos servicios o productos, piensan que el sector se
desarrolla a un nivel mas estandarizado y con poca diferenciacion; sin embargo, el

grupo novedoso, se refiere a introducir cambios, de cualquier tipo de cambio,
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aungue esto no sea una primicia para los huéspedes, ni para el sector en general,
es asi que se tiene en cuenta dimensiones como innovacion en producto y/o
servicios, innovacion en procesos, innovacion en mercadotecnia y la innovacion
organizacional. Con respecto a esta clasificacion, se puede decir que la empresa
estudiada, pertenece a la corriente novedosa, pues segun los resultados de la
presente investigacion, la dimension en la que se realiza mayor innovacion es en
productos y/o servicios, donde se preocupan por implementar siempre nuevas
propuestas en los productos, seguido de la dimensién procesos, el cual se relaciona
mas con las nuevas tecnologias utilizadas dentro de la empresa, en tercer lugar,
en donde se realiza innovacion es en la dimension mercadotecnia, en donde se
observa las distintas formas de llegar a sus clientes, y por ultimo esta la dimensién
de organizacion, por la cual estan capacitando a sus trabajadores, con respecto a
la atencion al cliente, se realizan reuniones generales para mejorar el trabajo en
equipo en las diferentes areas existentes, estrategias que sirven para brindar una
mejor experiencia a los clientes. En resumen, segun la definicion de Bernal (2019),
y el trabajo de investigacion de Morales et al (2017), se puede indicar que la
innovacion que presenta actualmente el hotel estudiado, es importante, porque
estan pendientes de los constantes cambios del mercado, y de acuerdo a ello,
buscan poder acoplarse, sin perder su esencia por brindar una atencion al cliente
de buena calidad, que precisamente no requiere de una gran inversién econémica,
sino también en la gestidn de los colaboradores, que son pieza importante para la
empresa.

En lo referente al segundo objetivo, analizar la competitividad de un hotel de
categoria 4 estrellas de la ciudad de Trujillo, se pudo encontrar que segun Ibarra et
al, (2017), la competitividad refiere a las estrategias que realiza una empresa para
poder mejorar, manteniéndose en el mercado; teniendo en cuenta la linea de
crecimiento dentro de su sector. Es asi que esta investigacion pudo determinar que
el nivel de competitividad del hotel es alto, teniendo en cuenta la percepcion de los
colaboradores, se obtuvo que el 91% de estos, la perciben en un nivel alto, mientras
qgue el 9% la percibe a nivel medio. Esta percepcion se debe a que la compafia
sabe identificar las ventajas competitivas que presentan como organizaciéon, como
la preocupacion por la sostenibilidad ecoldgica y la calidad del producto y/o servicio

brindado, asimismo para los servicios que se brindan, trata de contratar el personal

23



especializado en su area asi como brindarles capacitaciones para que mejoren su
servicio o produccion, de la misma manera, la empresa en estudio busco que el
colaborador se comprometa con su trabajo y se sienta identificado con el hotel,
conjuntamente busca proveedores calificados para el abastecimiento del hotel. Se
encontré un estudio realizado en el sector hotelero venezolano, con el cual difiere
en los resultados, dicha investigacion obtuvo en sus resultados, que los indicadores
como porcentaje de ocupacion, rentabilidad por habitacion, tarifa promedio y cuota
del mercado sirven para la medicién de la competitividad en la hoteleria, muestran
la eficacia corporativa en la busqueda de conservar una posicion privilegiada en un
mercado; estos datos se consiguen diariamente en la hoteleria e inclusive es una
practica comun en el sector hotelero compartir esta informacion en una plaza
(destino turistico), pues su naturaleza permite formar paralelos entre las empresas
gue se encuentran en una misma categoria (Millan, 2018). Sin embargo, el estudio
se realiz6 utilizando una metodologia tedrica, mientras que la presente se realiz6 a
través de encuestas a los colaboradores, observando que entre estos estudios no
se encuentran una similitud, pero si se pueden complementar; pues mientras que
Millan, brinda datos numéricos para poder realizar un estudio a la competitividad
hotelera, el presente estudio tomo como referencia la percepcion de los
colaboradores, para definir en qué nivel de competencia se encuentra el hotel. Asi
se pudo observar que el hotel se preocupa en primer lugar por tener un producto
diferenciado, para sobresalir ante su competencia, segundo se interesan en tener
a su personal comprometido con el buen servicio y por ultimo brindar productos y
servicios de calidad, estrategias que permiten subir el porcentaje de ocupabilidad.
En definitiva segun lo mencionado por Ibarra et al (2017) y Millan (2018), se puede
indicar, que si bien es cierto es importante mantener el porcentaje de ocupabilidad
alta en un hotel, pero para poder realizarlo, es necesario tener claro que ventajas
competitivas tiene la empresa frente a su competencia, que se puede ver
claramente en el tipo de atencion al cliente, que se brinda, tener servicios y
productos de calidad, los cuales se pueden observar en los protocolos que utilizan
los colaboradores con los clientes, buscan tener el compromiso de los
colaboradores por brindar una buena experiencia al huésped, asi como que el
abastecimiento del hotel se realicen con productos de buena calidad.

Con relacion al tercer objetivo, determinar la correlacion de las dimensiones
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de la variable innovacién y competitividad de un hotel de categoria de 4 estrellas,
en la presente investigacion se encontrd una correlacion significativa, debido a que
sus valores son menores a 0.05; se tomoé en cuenta la innovacion en dimensiones
de productos y/o servicios, mercadotecnia, procesos y organizacion con la variable
competitividad, que, al observar sus dimensiones como ventajas competitivas,
servicios, compromiso de los colaboradores y el proveedor interno, se relacionan
entre si, complementandose para poder desarrollar una buena atencién. Por otra
parte, se encontré un estudio realizado por Pereira (2019), en el sector hotelero
espafiol, que, por medio de entrevistas, se observd que existe una disputa al
momento de establecer como prioridad, entre la innovacion incremental (mejora de
los servicios) o la radical (cambiar el producto y/o servicio por completo), al parecer
la mayoria se inclina por la incremental. Existen algunos hoteleros que indican que
las combinan y que no son precisos de explicar cobmo lo consiguen con claridad. La
presente investigacion se asimila con dicho trabajo, sin embargo aqui se presenta
la innovacidbn en dimensiones como productos y/o servicios, procesos,
mercadotecnia y organizacional, se pudo observar que la empresa estudiada,
busca siempre la mejora de los productos que ya tiene propuestos, mejorar el
servicio, la presentacion e incluso los procesos de atencién, de la misma manera
gue busca crear nuevas experiencias que se adapten a la necesidad del cliente, ya
sea en su area de restaurante, creando nuevas propuestas en sus menus 0O
bebidas; como en el area de alojamiento, cambiando o agregando caracteristicas
particulares a la presentacién de sus habitaciones. Sin embargo, en la presente
investigacion se observo que entre la dimension innovacion de organizaciéon y la
variable competitividad presentan una relacion positiva media. Este tipo de relacion
tal vez se deba, en que la dimensién mencionada, presenta un indicador que hace
referencia a las relaciones exteriores, como la fidelizacion de un cliente; mientras
gue en la competitividad no se realiza un estudio similar, pues todas las
dimensiones se limitan a trabajar con las caracteristicas que presenta la
organizacion de manera interna. Por ultimo, cabe mencionar que no es necesario
realizar una inversion a gran escala econémica en tecnologia o mercadotecnia, sino
se debe realizar variaciones 0 mejoras en todas las dimensiones de innovacion;
teniendo en cuenta que la innovacion de procesos y organizacional pues estimulan

la productividad dentro de la empresa, siendo una ventaja competitiva frente a la
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competencia.

Con relacion al objetivo general, identificar la relacion entre innovacion y
competitividad de un hotel de categoria 4 estrellas de la ciudad de Trujillo, en el
presente estudio se obtuvo que la relacion entre estas dos variables es positiva y
significativa. Como se menciona en el objetivo anterior, las dimensiones de la
variable innovacion con la variable competitividad, se relacionan entre si, pues los
indicadores de cada variable, se basa en el estudio de las caracteristicas tangibles
(productos, infraestructura, sistemas de operacion, entre otros) como las
caracteristicas intangibles (servicio brindado por el personal) del hotel estudiado.
El estudio de Pereira (2019), que, por medio de 14 entrevistas realizadas a
profundidad a profesionales del sector hotelero espafiol, determiné que el sector
hotelero siempre tiene que mantenerse a la vanguardia de los cambios que se
producen en el mercado, ya sean econdmicos, politicos, sociales; para a través de
ello poder realizar mejoras, para presentar siempre un producto sostenible, que
permitan que las empresas puedan mantener su competitividad en el sector y
puedan ser rentables. De esta manera se encontrd que el presente estudio pudo
determinar que esta cita, es correcta, que la relaciobn entre las variables de
innovacién y competitividad, es significativa e importante, porque al crear o realizar
mejoras en los productos o servicios y mantener una marca diferencial, sin dejar de
lado la buena atencién que se brinda al cliente, pueden servir como estrategias

para mantener su competitividad en el mercado.
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VI.

CONCLUSIONES

La relacidon que existe entre las variables innovacién y competitividad, es
positiva muy fuerte de acuerdo al coeficiente de Pearson de 0.888 y ésta es
significativa segun su valor de p<0.01. Estas variables trabajan de la mano,
mientras la innovacién este siempre a la vanguardia de los constantes
cambios que se realizan en el sector, la competitividad que maneje la

empresa sera mejor; y solo asi podra mantenerse en el mercado.

El nivel de innovacion que utiliza el hotel de categoria 4 estrellas, se da a un
nivel alto. Teniendo en cuenta que la dimension en la que se realiza mayor
innovacion es en productos y/o servicios, seguido de la dimensién procesos,
el cual se relaciona mas con las nuevas tecnologias utilizadas dentro de la
empresa, en tercer lugar, en donde se realiza innovacion es en la dimension
mercadotecnia, en donde se observa las distintas formas de llegar a sus

clientes, y por ultimo esta la dimension de organizacion.

El nivel de competitividad del hotel de categoria 4 estrellas, segun la
percepcion de los colaboradores, es alto; puesto que es necesario tener
claro que ventajas competitivas tiene la empresa frente a su competencia,
esto se puede observar claramente en el tipo de atencién al cliente, que se
brinda, tener servicios y productos de calidad, los cuales se pueden observar
en los protocolos que utilizan los colaboradores con los clientes, buscan
tener el compromiso de los colaboradores por brindar una buena experiencia
al huésped, asi como que el abastecimiento del hotel se realicen con

productos de buena calidad.

Las dimensiones innovacion de productos y/o servicios, procesos,
mercadotecnia y organizacional, muestran una relacion positiva significativa
con la variable competitividad, teniendo en cuenta que la innovacion
organizacional, hace referencia a un estudio de relaciones exteriores como

es la fidelizaciéon de cliente.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Fomentar la innovacion, teniendo en cuenta a esta como una estrategia
competitiva, para poder seguir manteniendo un buen posicionamiento en el
mercado.

Difundir futuros estudios de las variables innovacion y competitividad en las
empresas hoteleras, para determinar los factores de innovacion en los que se estan
fallando, puesto que, al mejorarlas, servirdn para que puedan llegar a un buen
posicionamiento en el mercado.

Disefiar estrategias innovadoras, teniendo en cuenta, la capacidad de los
colaboradores, ya que, al estar en contacto directo con los clientes, muchas veces
conocen acerca de las necesidades que se dan en sus respectivas areas para
brindar sus servicios, sin perder la calidad de estos.

Elaborar planes de los modelos de innovacion, para realizar constantes
estudios internos, donde puedan determinar los factores que deben mejorar la
competitividad de la empresa, ademas de estudiar constantemente el mercado
tanto a nivel local, nacional e internacional.

Realizar el estudio de innovacion y competitividad, teniendo en cuenta
técnicas diferentes a las utilizadas en la presente investigacion, para poder
determinar la competitividad de estas empresas desde la perspectiva del cliente,

calidad del producto y/o servicio y la flexibilidad existente en el sector hotelero.
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Tabla 8

ANEXOS
Anexo 1: Matrices de operacionalizacién de variables

Matriz de operacionalizaciéon de la variable innovacion

. o Definicidn . . . Escala de
Variable Definicion conceptual . Dimensiones Indicadores L
operacional medicion
Innovacion de Nuevo producto o
. servicio
Se entiende a la productos o : —
innovacion como el SEerviclos Mejoras 8|gnlflcatlvas
ingreso de un nuevo Esta variable fue y Métodos utilizados
producto o la mejora de medida, por Innovacion de —
: : r0Cesos Renovacion de
este, teniendo en cuenta medio de la Y DroCesos
. los procesos internos o técnica de .
Innovacion L - . Ordinal
externos y tecnolégicos  encuesta, el cual Posicionamiento del
de una empresa (OECD . utilizé como Innovacion de producto
& Eur_o_pean mstrur_nentq el mercadotecnia Promocion
Communities, 2005 cuestionario.
citado por Mora et al, Precio

2017)

Innovacioén de
organizacién

Procesos internos

Relaciones exteriores
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Matriz de operacionalizacion de la competitividad

) Definicion Definicion . . . Escala de
Variable . Dimensiones Indicadores e
conceptual operacional medicion
_ Diferenciacion de servicio
Ventajas Politica de disminucién d
o olitica de disminucién de
: competitivas
La}s_ estrategias que costes
utiliza una empresa )
Esta variable . . .
para hacer frente a . o Experiencia de servicio
los constantes fue medida, Servicios
cambios del por medio de Estandarizacion de servicio
mercado; es decir la tecnica de
Competitividad mantenerse al tanto encuesta, gl Identificacién del personal Ordinal
cual utilizdé ) ]
de sus procesos como Cliente interno

administrativos y
operativos (Porter,
2000, citado por

Ibarra & et al, 2017).

instrumento el
cuestionario.

Compromiso de los
trabajadores

Proveedor Administracion del almacén
interno

Procedimientos de atencion




Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario de estrategias de innovacion de un hotel de categoria 4

estrellas de la ciudad de Trujillo afio 2020

INSTRUCCIONES:

El cuestionario consta de 14 items. Cada item incluye cinco alternativas de
respuestas. Lea con mucha atencién cada una de los items y las opciones de las
repuestas que le siguen. Para cada item marque sdélo una respuesta con una equis
(x) en el recuadro que considere que se aproxime mas a su realidad, es decir

cuantas veces ocurren estas situaciones en su ambito provincial.

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
5 4 3 2 1
Ne | ITEMS Siempre Casi Aveces | €3 Nunca
siempre nunca

INNOVACION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

El hotel crea nuevas propuestas de servicios para
los huéspedes.

El hotel implementa nuevas propuestas en el area
de alimentos y bebidas. (MenUs especiales,
bebidas, etc.)

Se crea nuevas alternativas de recreacion para
los huéspedes.

Se realiza remodelaciones en las habitaciones

Se mejora la presentacion de amenities
(shampoo, jabén, etc.)

6

Se realiza remodelaciones de las areas publicas
del hotel (gimnasio, lobby, piscina, etc.)

INNOVACION DE PROCESOS

Los procesos de reservas y ventas del hotel
(check in, check out, eventos, etc.); siempre esta
a la vanguardia de procesos hoteleros para
mejorar el servicio de atencion al cliente y sea
mas rapido y eficaz.

El software hotelero se actualiza para poder tener
una herramienta de ayuda y mejora en la
atencion.

Se realiza constantemente mantenimiento y/o
cambios de equipos, como computadoras,
televisores, luces, teléfonos, etc., televisores,
luces, teléfonos, etc.

INNOVACION DE MERCADOTECNIA

Se busca que la experiencia de alojamiento que

10 | brinda el hotel al huésped, sea confortable y de
calidad.
11 El hotel usa medios de comunicacion actuales

para informar acerca de sus servicios.
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Los precios de los servicios van de la mano a los
precios de competencia, temporada, grado de
ocupacion, etc.

INNOVACION DE ORGANIZACION

El hotel capacita a sus colaboradores

13 | constantemente para mejorar la atencién al
cliente.
14 Se realiza seguimiento a los clientes frecuentes, y

se actualiza la fidelizaciéon de estos.




Cuestionario de competitividad de un hotel de categoria 4 estrellas de la
ciudad de Trujillo afio 2020

INSTRUCCIONES:

El cuestionario consta de 26 items. Cada item incluye cinco alternativas de
respuestas. Lea con mucha atencién cada una de los items y las opciones de las
repuestas que le siguen. Para cada item marque soélo una respuesta con una equis
(x) en el recuadro que considere que se aproxime mas a su realidad, es decir

cuantas veces ocurren estas situaciones en su ambito provincial.

Muy Frecuentemente Ocasionalmente Rara vez Nunca
frecuentemente
5 4 3 2
Muy Frecuen .
N.° | [TEMS frecuente | temente | O¢3Sion | Rara Nunca
mente almente | vez

VENTAJAS COMPETITIVAS

La administraciéon comunica a las diferentes areas

1 los beneficios de la minimizacion de uso de
algunos recursos.
Se intenta no desperdiciar recursos en

2 operaciones como impresiones erradas, dejar la
luz encendida, etc.

3 El servicio de diferencia de la competencia por el
trato amable que se brinda al cliente.
El buen servicio que se brinda en el hotel es para

4 alcanzar un buen reconocimiento ante los
clientes.

SERVICIOS

5 El hotel contrata personal especializado en el
servicio que brindan.
Las capacitaciones que realiza la empresa,

6 permiten que los colaboradores se especialicen
en sus funciones laborales.

7 Se utilizan protocolos para brindar una atencion

estandar al usuario.

8 Existen servicios adicionales que permite que el

cliente pueda tener una mejor experiencia.

CLIENTE INTERNO

Todos los colaboradores de la empresa se

9 sienten identificados con esta.

10 Los colaboradores muestran compromiso por
hacer las cosas bien.

11 El compromiso que se tiene con el hotel es

valorado por la gerencia.

PROVEEDOR INTERNO

El area de almacén tiene disponible todos los

12 | recursos para desarrollar las actividades
planificadas en mi area.
13 Las areas de la empresa responden con prontitud

a los requerimientos de otras areas.
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Cuando falta personal la empresa dispone de un
proveedor calificado para que pueda suplirlo de
forma inmediata y responde al mismo nivel.




Fichas de validacién de instrumentos

Nombre del Cuestionario del nivel de innovacion de un hotel de categoria
Instrumento 4 estrellas de la ciudad de Trujillo afio 2020
Objetivo del Medir el nivel de innovacion que utiliza el hotel de categoria
Instrumento 4 estrellas de la ciudad de Trujillo 2020

Aplicado a la Muestra | 33 trabajadores de las distintas areas del hotel en estudio de
Participante la ciudad de Trujillo ano 2020

Nombres y Apellidos | - geGyNDO ELOY SOTOABANTO  |DNIN® | 42260515
del Experto

Titulo Profesional

INGENIERO ESTADISTICO

Grado Académico

MAGISTER

TRUJILLO, 24 DE

FIRMA ';‘égcf‘;y NOVIEMBRE DEL
] 2020
Nombre del Cuestionario del nivel de innovacién de un hotel de categoria
Instrumento 4 estrellas de la ciudad de Trujillo afio 2020
Objetivo del Medir el nivel de innovacién que utiliza el hotel de categoria
Instrumento 4 estrellas de la ciudad de Trujillo 2020
Aplicado a la Muestra |33 trabajadores de las distintas areas del hotel en estudio de
Participante la ciudad de Trujillo afio 2020
Nombres y Apellidos | ;AN CARLOS ARMAS CHANG ~ [DNIN° | 18137231
del Experto

Titulo Profesional

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Grado Académico

MAGISTER

FIRMA

Lugary
Fecha:

TRUJILLO, 20 JULIO
2020




Nombre del

Cuestionario del nivel de innovacién de un hotel de

Instrumento categoria 4 estrellas de la ciudad de Trujillo afio 2020
Objetivo del Medir el nivel de innovacion que utiliza el hotel de
Instrumento categoria 4 estrellas de la ciudad de Trujillo 2020
Aplicado a la Muestra | 33Trabajadores de las distintas areas del hotel en estudio
Participante de la ciudad de Trujillo aiio 2020
Nombres y Apellidos | .. 50 Alvarado Espinoza DNI N° | 18085273
del Experto
Titulo Profesional Economista
Grado Académico MAGISTER
FIRMA %Z Lugary | jilo 28 noviembre
e Fecha:
,,//
Nombre del |Cuestionario de competitividad de un hotel de categoria 4 estrellas
Instrumento de la ciudad de Trujillo afio 2020
Objetivo del |[Medir el nivel de competitividad del hotel de categoria 4 estrellas de
Instrumento la ciudad de Trujillo 2020
Apll\lncado ala 33 trabajadores de las distintas areas del hotel en estudio de la
uestra . . ~
. . ciudad de Trujillo ano 2020
Participante
Nombres y DNI
Apellidos | SEGUNDO ELOY SOTO ABANTO NP 42260515
del Experto
Titulo INGENIERO ESTADISTICO
Profesional
Grado MAGISTER
Académico
_ugar
TRUJILLO, 24 DE NOVIEMBRE
FIRMA . DEL 2020




Nombre del

Cuestionario de competitividad de un hotel de categoria 4

Instrumento estrellas de la ciudad de Trujillo afio 2020
Objetivo del Medir el nivel de competitividad del hotel de categoria 4
Instrumento estrellas de la ciudad de Trujillo 2020

Aplicado a la Muestra
Participante

33 trabajadores de las distintas areas del hotel en estudio de
la ciudad de Trujillo afno 2020

Nombres y Apellidos
del Experto

JUAN CARLOS ARMAS CHANG DNI N° [ 18137231

Titulo Profesional

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Grado Académico

MAGISTER
Lugary |TRUJILLO, 20 JULIO
FIRMA Fecha: 2020
Cuestionario de competitividad de un hotel de categoria 4
Nombre del estrellas de la ciudad de Trujillo afio 2020
Instrumento
Objetivo del Medir el nivel de competitividad del hotel de categoria 4
Instrumento estrellas de la ciudad de Trujillo 2020
Aplicado a la Muestra | 33Trabajadores de las distintas areas del hotel en estudio de
Participante la ciudad de Trujillo ano 2020
Nombres y Apellidos Jair Omar Alvarado Espinoza DNI N° | 18085273
del Experto

Titulo Profesional

Economista

Grado Académico

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

FIRMA

Lugary
Fecha:

Trujillo 28 noviembre




Anexo 3: Andlisis complementario

Tabla 10
Andlisis de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Resultados

g(r;s:;(t;s y 0.944 33 0.088  Normalidad
Procesos 0.940 33 0.067 Normalidad
Mercadotecnia 0.957 33 0.219 Normalidad
Organizacion 0.913 33 0.012 No Hay normalidad
Innovacion 0.981 33 0.812 Normalidad
Competitividad 0.984 33 0.891 Normalidad

Participacidon del hotel estudiado en el mercado hotelero

Tabla 11

Peru: Pernoctaciones de visitantes nacionales y extranjeros a establecimientos de
hospedaje, segun region

Region 2018 2019

La Libertad 2 141 016 2417 731

Nota: Informacidn Preliminar al 30 de setiembre 2020. 2015 y 2016 Cifra revisada, 2017 y 2018 Cifra
preliminar. FUENTE: MINCETUR/VMT/DGIETA-DIATA-Encuesta Mensual de Establecimientos de
Hospedaje. Elaborado por: MINCETUR/VMT/DGIETA

Tabla 12

Indicadores de oferta hotelera, a nivel provincial Trujillo 2019

Hoteles categoria 4

N° de habitaciones Participacion (%)
estrellas
El Gran Marques 54 26 %
Costa del Sol 73 35 %
Gran Recreo 80 39%

Nota: MINCETUR/VMT/DGIETA-DIATA-Encuesta Mensual de Establecimientos de Hospedaje. Elaboracion
propia del investigador





