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RESUMEN

En la presente investigacion, se empled el método deductivo con un enfoque cuantitativo,
centrandose en conocer como los activos intangibles y su innovacion impactan en la
competitividad de las PYMES hoteleras en la provincia de EI Oro del afio 2024, buscando
mejorar su desarrollo sostenible y desempefio econdmico. En este estudio se analizé la
identificacion y gestion de activos intangibles como el capital humano, estructural y
relacional, determinando asi la relacion entre la innovacion en estos y la mejora

competitiva.

Los hallazgos revelan un panorama mixto. Si bien existe una percepcion positiva en
cuanto a la reputacion y la capacidad de adaptacion del personal, se identifican
importantes deficiencias. La capacitacion del capital humano es minima, y la cultura de
innovacion no se realiza de forma activa. En el capital estructural, la integracion de
sistemas digitales y la implementacion de procesos digitalizados son confusas, y la
ausencia o el desconocimiento de aplicaciones moviles personalizadas para la experiencia
del cliente son notables. Respecto al capital relacional, las alianzas estratégicas con

plataformas tecnoldgicas son percibidas negativamente.

En general, la innovacion de intangibles no se traduce coherentemente en una ventaja
competitiva diferencial ni en la generacion de nuevas fuentes de ingresos. Esto indica que
el potencial de los intangibles en la era digital no esta siendo aprovechado correctamente
ni reconocido por las PYMES hoteleras en EI Oro. Los resultados indican una desunion
entre la inversion potencial en tecnologia y la percepcion real de su impacto en los activos
intangibles dentro de las PYMES hoteleras de EI Oro.

Palabras claves: Activos Intangibles, Innovacién, Competitividad, PYMES Hoteleras.



ABSTRACT

In this research, the deductive method was used with a quantitative approach, focusing
on understanding how intangible assets and their innovation impact the competitiveness
of hotel SMEs in the province of El Oro in 2024, seeking to improve their sustainable
development and economic performance. This study analyzes the identification and
management of intangible assets such as human, structural, and relational capital, thus
determining the relationship between innovation in these assets and competitive

improvement.

The findings reveal a mixed picture. While there is a positive perception regarding the
reputation and adaptability of staff, significant shortcomings are identified. Human
capital training is minimal, and the culture of innovation is not actively pursued.
Regarding structural capital, the integration of digital systems and the implementation of
digitalized processes are confusing, and the absence or lack of awareness of customized
mobile applications for customer experience is notable. Regarding relational capital,

strategic alliances with technology platforms are perceived negatively.

In general, innovation in intangible does not consistently translate into a differential
competitive advantage or the generation of new sources of revenue. This indicates that
the potential of intangible in the digital age is not being properly leveraged or recognized
by hotel SMEs in El Oro. The research results indicate a disconnect between potential
investment in technology and the actual perception of its impact on intangible assets
among hotel SMEs in El Oro.

Keywords: Intangible Assets, Innovation, Competitiveness, Hotel SMEs.



INTRODUCCION

El presente trabajo de titulacion es relevante y significativo en el panorama financiero
actual, donde la digitalizacion y la innovacion se erigen como pilares fundamentales para
potenciar el desarrollo empresarial. Abordar los activos intangibles en la era digital y su
impacto en la competitividad de las PYMES del sector hotelero en la provincia de EI Oro,
afio 2024, permite generar un nuevo conocimiento especializado y pertinente. La misma
contribuye directamente a la comprensién de las dinamicas econdmicas contemporaneas,
ofreciendo una perspectiva actualizada sobre como los elementos no fisicos se
transforman en ventajas estratégicas para las sociedades en el Ecuador. Ademas, su
culminacion representa la consolidacion de habilidades analiticas y de sintesis,
indispensables para la futura practica profesional, evidenciando la capacidad de aplicar

marcos tedricos a problemas reales.

El objetivo central de esta investigacion radica en analizar la influencia de los activos
intangibles digitales en la competitividad de las PYMES hoteleras en la provincia de El
Oro durante el afio 2024. Se busca comprender como la gestion y aprovechamiento de los
elementos intangibles que poseen las entidades como: la reputacion online, el software
especializado, las bases de datos de clientes, el conocimiento organizacional y las marcas
digitales se traducen en mejoras tangibles en el desempefio competitivo. Este enfoque
permitio identificar las estrategias mas efectivas que estas empresas pueden implementar
para optimizar su posicion en el mercado. La investigacidn pretende generar un marco de
referencia que sirva de guia para la toma de decisiones estratégicas, fomentando la

innovacidn y el desarrollo sostenible en un sector crucial para la economia local.

La base normativa que rige los activos intangibles constituye un pilar fundamental para
comprender su naturaleza y valorizacion, tanto a nivel nacional como internacional.
Normas como las NIIF (Normas Internacionales de Informacion Financiera), NIC 38
sobre Activos Intangibles, establecen los criterios para su reconocimiento, medicién y
revelacion en los estados financieros. Estas directrices son esenciales para garantizar la
transparencia y comparabilidad de la informacion financiera, permitiendo a las empresas
gestionar adecuadamente estos activos y a los inversores tomar decisiones informadas.

La comprension de este marco regulatorio es indispensable para cualquier analisis
8



profundo sobre la innovacién y competitividad de las PYMES, asegurando que la
identificacion y valoracion de los activos intangibles se realice bajo parametros

estandarizados y reconocidos.

Es imperativo dar solucién a la problematica que enfrentan las PYMES hoteleras en la
provincia de EI Oro en relacién con la gestion y optimizacion de sus activos intangibles
en la era digital. Algunas de estas empresas que se logré analizar, si bien reconocen la
importancia de la digitalizacion, carecen de estrategias claras para identificar, valorar y
potenciar estos activos inmateriales, lo que limita su capacidad de innovar y competir
eficazmente. Esta situacion se traduce en una desventaja significativa frente a
competidores mas grandes o aquellos que ya han integrado de manera efectiva estas
herramientas. Al abordar esta brecha de conocimiento y practica, la investigacion no solo
sefala el problema, sino que también sienta las bases para proponer soluciones aplicables

que impulsen su crecimiento y sostenibilidad a largo plazo.

La realizacion de este estudio, centrado en los activos intangibles y su impacto en la
competitividad, conlleva multiples consecuencias positivas para el sector hotelero de El
Oro. En primer lugar, se generard una guia practica y aplicable para que las PYMES
identifiquen y gestionen eficientemente sus activos intangibles digitales y el contador no
destruya valor. Ademas, el estudio fomentara una mayor conciencia sobre la importancia
estratégica de elementos como la reputacién online, el software y las bases de datos de
clientes. Las recomendaciones derivadas de esta investigacion podrian impulsar la
adopcidn de nuevas tecnologias y practicas innovadoras, mejorando asi la capacidad de
respuesta del sector a las demandas del mercado. El andlisis detallado contribuira a la
optimizacion de las inversiones en digitalizacion y a un incremento en la competitividad

general de las PYMES hoteleras en la region 7.

El interés de los profesionales sobre el analisis de esta normativa es creciente y
fundamental para el desarrollo del sector. Contadores, financieros, gerentes de tecnologia
y consultores empresariales buscan constantemente actualizar sus conocimientos sobre
cémo las NIIF y otras regulaciones impactan la valoracion y gestién de los activos
intangibles en entornos digitales. La complejidad inherente a la identificacion y medicion

de estos activos, sumada a la velocidad de los cambios tecnoldgicos, exige una
9



comprension profunda de las directrices normativas. Este estudio, al analizar la aplicacion
de dicha normativa en un contexto real como el de las PYMES hoteleras, proporciona
informacién valiosa que puede ser utilizada por los profesionales para mejorar sus

practicas y asesorar de manera mas efectiva a las empresas.

A partir de los hallazgos y el analisis de esta investigacion, podemos proponer diversas
estrategias y acciones concretas para las PYMES del sector hotelero en la provincia de El
Oro. Una propuesta central seria el desarrollo de programas de capacitacion enfocados en
la identificacion y valoracién de activos intangibles digitales, como la marca digital, Good
Will y las bases de datos de clientes entre algunos. También se podria plantear la
implementacion de herramientas de gestion de la reputacion online y el uso de software
especializado para optimizar la experiencia del cliente. Otra propuesta clave seria la
creacion de redes colaborativas entre las PYMES para compartir conocimientos y buenas
practicas en materia de digitalizacion. En ultima instancia, las propuestas buscaran
fomentar una cultura de innovacion y adaptacion, permitiendo a estas empresas
capitalizar plenamente el valor de sus activos intangibles en el dinamico entorno de la era

digital.

10



CAPITULO |
1. Generalidades del objeto de estudio
1.1. Definicion y Contextualizacion del Objeto de Estudio

En la era digital, los activos intangibles han adquirido un papel crucial en la
competitividad empresarial, especialmente en el sector de las pequefias y medianas
empresas (PYMES). En esta dinamica, industrias como la hotelera dependen cada vez
mas de estos elementos para su diferenciacion y supervivencia (Carrillo et al., 2025). Los
activos intangibles, que se caracterizan por no tener una forma fisica y por su capacidad
de generar valor economico, abarcan cosas como la propiedad intelectual, el capital
humano, las marcas y la tecnologia. A diferencia de los activos intangibles, que se pueden
valorar facilmente con indicadores contables, los intangibles presentan desafios en su
evaluacion y gestion, ya que su efecto en la rentabilidad de una empresa suele verse a

mediano Yy largo plazo.

Pese a su relevancia, la gestion de los activos intangibles representa un desafio
significativo para las PYMES, incluidas las del sector hotelero, en regiones como la
provincia de EI Oro. Aqui, donde predominan estructuras organizativas tradicionales y
limitaciones tecnoldgicas, la falta de conocimiento sobre la optimizacion de estos activos,
sumada a la carencia de estrategias para su desarrollo y proteccion, dificulta la mejora de
la competitividad de estas empresas en un entorno cada vez mas digitalizado y

globalizado (Vega-Jiménez & Correa-Yance, 2024).

Desde un enfoque mas amplio, la globalizacion y la transformacion digital han elevado
la competencia en los mercados a niveles sin precedentes, lo que obliga a las empresas a
implementar estrategias centradas en la innovacion y el conocimiento. La creciente
relevancia de la economia del conocimiento ha llevado a las empresas a depender cada
vez mas de activos intangibles para destacarse y crear ventajas competitivas que perduren
en el tiempo. Esta macrotendencia afecta a todos los sectores, incluyendo el hotelero,
empujando a las organizaciones a repensar sus estrategias de inversion y desarrollo. En

ese contexto, los paises con economias mas desarrolladas han implementado politicas

11



publicas y marcos regulatorios que fomenten la inversion en innovacion, proteccion de la
propiedad intelectual y digitalizacion de procesos empresariales (Moreano Guerra et al.,
2025).

A nivel meso, las PYMES, particularmente las del sector hotelero en economias
emergentes, enfrentan barreras estructurales que complican la gestion afectiva de los
activos intangibles. Entre los principales desafios se encuentran la escasa inversion en
tecnologia, la falta de acceso a informacion clave y la limitada capacitacion del capitulo
humano en herramientas digitales y estrategias de innovacion (Bautista Morat6, 2024).
Ademas, en muchas ocasiones, la falta de incentivos por parte del gobierno y de un
entorno empresarial adecuado limita la capacidad de las PYMES para desarrollar y

aprovechar sus activos intangibles de manera afectiva.

Finalmente, en el ambito micro, las PYMES, incluyendo las del sector hotelero en la
provincia de El Oro, estan teniendo dificultades para adoptar practicas de gestion de
activos intangibles. Esto les esta limitando en su capacidad para competir tanto en
mercados locales como globales. Factores como la resistencia al cambio, la preferencia
por estructuras organizaciones tradicionales y la falta de estrategias de digitalizacion han
disminuido las oportunidades de crecimiento y expansion de estas PYMES en la region.
Asimismo, la falta de conocimiento sobre las ventajas de los activos intangibles impide
que muchas empresas implementen modelos de negocio basados en la innovacion, el

aprendizaje organizacional y la creacion de redes de colaboracion para fortalecer su

competitividad (Navas-Olmedo et al., 2023).

Figura 1
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Fuente: Investigacion directa
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4
Baja competitividad de las PYMES
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Baja competitividad de las PYMES hoteleras por una gestion e innovacion

inadecuada de activos intangibles digitales en la Provincia de EI Oro

La inadecuada gestion e innovacion de los activos intangibles en la era digital por parte

de las PYMES del sector hotelero en la Provincia de EI Oro (causa principal), tiene como

consecuencia una baja competitividad de estas empresas (efecto central). Esto se

manifiesta en la pérdida de clientes frente a competidores digitales, la reduccién de

ingresos y margenes de ganancia, y una oferta de servicios obsoletos o menos atractivos.

° ¢Coémo influye el desconocimiento de los activos intangibles digitales

(capital humano, estructural y relacional) por parte de las PYMES hoteleras de la

provincia de El Oro en la pérdida de clientes frente a competidores con mayor

innovacion digital?

° ¢De qué manera la limitada inversion en tecnologia y en la capacitacion

digital del personal incide en la reduccién de ingresos y margenes de ganancia en
las PYMES hoteleras de ElI Oro?
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° ¢Qué impacto genera la ausencia de estrategias de innovacion digital y la
resistencia al cambio organizacional en la obsolescencia de los servicios ofrecidos
por las PYMES del sector hotelero en EIl Oro?

1.2. Hechos de Interés: Antecedentes de Investigacion

El rol de la transformacion digital en el capital intelectual y el rendimiento: Estudios
recientes confirman que la transformacion digital no solo es un imperativo tecnoldgico,
sino un catalizador fundamental para el desarrollo del capital intelectual de una empresa.
La implementacion de estrategias digitales influye positivamente en el capital intelectual
de las empresas, lo que a su vez fortalece su rendimiento organizacional. Esto subraya
que la inversion en tecnologia digital es inseparable de la inversion en el conocimiento,

los procesos y las relaciones (Déavila & Aguero, 2024).

En la era digital, la forma en que las empresas gestionan y divulgan su capital intelectual
tiene un impacto directo en su desempefio y valor percibido. La transparencia y la
efectividad en la comunicacion de los activos intangibles pueden mejorar la reputacion,
la confianza de los inversores y, en ultima instancia, el rendimiento financiero de las
empresas. Este hallazgo resalta la necesidad de las empresas, incluidas las PYMES, de
no solo poseer estos activos, sino de gestionarlos y comunicarlos estratégicamente
(Chango-Galarza et al., 2024).

La investigacion enfocada en PYMES, concluye que una fuerte base de capital intelectual
(humano, estructural y relacional) y el desarrollo de capacidades digitales estan
directamente relacionados con un mejor desempefio y la sostenibilidad a largo plazo. Esto
recalca la importancia de integrar estos activos en la estrategia central de negocio para

asegurar la resiliencia en un mercado volatil (Jiménez Bravo & Angulo Vélez, 2025).

La digitalizacion ha revolucionado las estrategias de innovacion en la industria de la
hospitalidad y el turismo. Una revision sistematica reciente realizada por Quimiz Sandoya
etal., (2024) destaca como las herramientas digitales no solo facilitan la creacion de
nuevos servicios y experiencias para los huéspedes, sino que también transforman los

modelos operativos y de negocio, impulsando la competitividad. Este marco general es
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crucial para entender el potencial de innovacién en las PYMES hoteleras a través de la

adopcion digital.

Especificamente en el sector hotelero, la relacion entre la digitalizacion, el capital
intelectual y el rendimiento es innegable. Se examind como la inversion en tecnologias
digitales y la mejora del capital intelectual (como la formacion del personal y la
optimizacién de procesos internos) tienen un impacto positivo en la eficiencia operativa,
la satisfaccion del cliente y, en consecuencia, en el desempefio econémico de los hoteles.
Este estudio provee una base solida para analizar como las PYMES hoteleras pueden

capitalizar sus intangibles en un entorno digitalizado.

Para las PYMES en el sector turistico de economias en desarrollo, la transformacion
digital no es solo una cuestion de competitividad, sino también de sostenibilidad. La
adopcion de tecnologias digitales y la integracion de estrategias innovadoras basadas en
estas tecnologias contribuyen significativamente al desarrollo y a la ventaja competitiva
sostenible de estas empresas, lo cual es particularmente relevante para el contexto de la
provincia de EI Oro, ya que aborda directamente los desafios y oportunidades de las
PYMES en regiones con potencial turistico en vias de modernizacion (Llerena Gomez et
al., 2020).

Los antecedentes revisados subrayan lo crucial que son los activos intangibles, la
digitalizacion y la innovacion para la competitividad y la sostenibilidad de las empresas,
especialmente en el sector servicios y las PYMES. Sin embargo, se ha detectado una
notable falta de investigacion en como se entienden y aplican estas dinamicas en
contextos geograficos especificos que presentan tanto un gran potencial turistico como

desafios de modernizacion, como es el caso de la provincia de El Oro, en Ecuador.

Aunque la literatura general resalta la importancia de estos conceptos, existe un vacio en
la investigacion sobre como las PYMES hoteleras de EI Oro con sus caracteristicas
culturales, econémicas, tecnoldgicas y de acceso a recursos identifican, gestionan y
aprovechan sus activos intangibles para innovar y mejorar su competitividad en un
mercado cada vez mas digital y global. Este estudio tiene como objetivo cerrar esa brecha,

proporcionando una perspectiva empirica y contextualizada que ayude a entender las
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estrategias especificas, los desafios que enfrentan y las oportunidades que surgen para
estas empresas. Esto, a su vez, facilitara el disefio de politicas publicas y programas de
apoyo mas efectivos para su desarrollo sostenible y su rendimiento econdémico en la

provincia.
1.3. Objetivos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo General

Conocer los activos intangibles en la era digital y su innovacion en la competitividad en
las empresas PYMES del sector hotelero para impulsar su desarrollo sostenible y mejorar

su desempefio econdmico en la provincia de El Oro.
1.3.2 Objetivos Especificos

1. Analizar la identificacion y gestion de los activos intangibles (capital
humano, estructural y relacional) en la era digital de las PYMES del sector

hotelero - Provincia de EI Oro.

2. Determinar la relacion entre la innovacion entre los activos intangibles y
la mejora de la competitividad de las PYMES del sector hotelero - Provincia de
El Oro.
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CAPITULO II

2. Fundamentacién Tedrico-Epistemoldgica del Estudio

2.1. Descripcion del Enfoque Epistemolégico de Referencia

Este estudio se enmarca dentro del paradigma positivista, el cual sostiene que la realidad
es objetiva y puede ser comprendida a través de la observacion, cuantificar datos y
generalizar resultados. Este enfoque busca establecer relaciones causales entre variables,
basandose en datos cuantificables que permitan la comprobacion de hipotesis
(Herrera Castrillo, 2024). El paradigma positivista se ha considerado como uno de los
enfoques més utilizados en investigaciones relacionadas con la gestion empresarial, ya
que permite analizar de manera sistematica el impacto de diversas estrategias y recursos

sobre el desempefio organizacional.

Histéricamente, la contabilidad y la gestion empresarial se han enfocado en activos
tangibles como maquinaria, edificios e inventarios. Los activos intangibles, como el
conocimiento, la marca o la reputacion, aunque siempre han estado presentes, eran
complicados de medir y a menudo se pasan por alto. En las primeras etapas de la
economia, el valor de las empresas se basaba principalmente en sus propiedades fisicas.
Sin embargo, desde tiempos antiguos, la confianza, la lealtad y el “saber hacer™ han sido
fundamentales para el éxito de ciertos oficios y negocios, aunque no se reconocieran
formalmente como activos intangibles (Cardozo-T.orres, Méndez-Morales, & Herrera,
2021).

Con la llegada de la tecnologia de la informacion y la globalizacion, el conocimiento se
ha transformado en un recurso estratégico. La informacién y el conocimiento se han
convertido en motores esenciales de productividad y competitividad. Las empresas han
empezado a darse cuenta de que gran parte de su valor de mercado no se refleja en sus
balances contables tradicionales, lo que ha llevado a prestar mas atencidn elementos
como patentes, marcas registradas, software y la experiencia de sus empleados
(Cardozo-T.orres, Méndez-Morales, & Herrera, 2021).
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La era digital ha llevado a un aumento impresionante en la relevancia de los activos
intangibles. La interconexion global, el big data, la inteligencia artificial, las redes
sociales y las plataformas digitales han cambiado por completo la manera en que las
empresas crean, capturan y entregan valor. En este nuevo panorama, activos como el valor
de la marca en linea, la reputacion digital, las bases de datos de clientes, los algoritmos
propios, una cultura organizacional innovadora y la capacidad de adaptarse a los cambios
tecnoldgicos se han vuelto esenciales. Para las PYMES, especialmente en sectores como
el hotelero, donde la experiencia del cliente y la reputacion son clave, la gestion y la
innovacion en torno a estos activos son fundamentales para su competitividad y

supervivencia (Ayora Recalde et al., 2024, p. 50).
2.2. Bases Teoricas de la Investigacion

Para la comprension de los Activos Intangibles, su innovacion y su impacto en la
competitividad de las PYMES del sector hotelero, se establecen las siguientes

definiciones conceptuales basadas en la literatura cientifica:
2.2.1 Activos Intangibles en la Era Digital

Segun Luna-Espinosa y Vasconez-Acufia (2024), los activos intangibles son aquellos que
no tienen sustancia fisica. Dentro de los activos intangibles mas comunes estan las
marcas, las relaciones con nuestros clientes, el software, la tecnologia refiriéndose a la
capacidad de la tecnologia digital para recopilar datos, establecer tendencias y tomar
mejores decisiones comerciales. La rapidez con la que se estan dando las innovaciones,
al facilitar la integracién de nuevas tecnologias y de una mayor velocidad de

procesamiento, estd volviendo las operaciones mas complejas.
2.2.1.1 Capital Humano Digital

Se define como el conjunto de conocimientos, habilidades y competencias que poseen los
individuos dentro de una organizacion, los cuales son especificamente relevantes y
adaptables a las exigencias del entorno digital. Esto incluye capacidades para utilizar

eficazmente las tecnologias digitales, impulsar la innovacién, adaptarse a nuevos modelos
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de negocio y contribuir a la competitividad de la empresa en la era digital (Tamani
Maricahua, 2025).

° Nivel de capacitacion del personal en herramientas digitales

El nivel de capacitacion del personal en herramientas digitales, incluyendo el software
hotelero, plataformas de redes sociales y sistemas como el Customer Relationship
Management, es un factor determinante para la capacidad de las PYMES hoteleras de

adaptarse y competir en la economia digital (Camacho Chamba & Solano Solano, 2024).

° Capacidad de adaptacion del personal a nuevas tecnologias y procesos

de atencion al cliente digital.

Es un factor critico para la competitividad y la sostenibilidad de las empresas hoteleras
en la era actual. Esta adaptabilidad es esencial para integrar eficazmente las herramientas
digitales y responder a las cambiantes expectativas de los clientes (Luna Andrade & Luna
Andrade, 2024).

° Experiencia y conocimientos del personal en la gestion de la

reputacion online.

Son activos intangibles criticos para las empresas del sector hotelero en la era digital. El
dominio de las herramientas y estrategias para monitorear, interactuar y gestionar la
imagen de marca en plataformas digitales y redes sociales es fundamental para atraer y
retener clientes, asi como para construir una ventaja competitiva sostenible (Paredes
Cabezas & Lema Toscano, 2025).

2.2.1.2 Capital Estructural Digital

Se refiere al conjunto de activos no humanos y no relacionales de una organizacion que
son intrinsecamente digitales o que han sido transformados y adaptados para operar en la
era digital. Esto abarca la infraestructura tecnologica (hardware y software), las bases de
datos, los sistemas de informacion, los procesos y rutinas automatizadas, la propiedad

intelectual digital como patentes de software, algoritmos, y una cultura organizacional
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que fomenta la digitalizacion y la gestion eficiente de la informacidn. Estos elementos
son cruciales para la capacidad de la empresa de generar valor, innovar y competir en un
mercado digitalizado (Aduna Lira, 2022).

° Adopcion e integracion de sistemas de gestion hotelera (PMS, RMS,

CRM) y plataformas de reservas online.

Es una fase importante de la transformacion digital para las empresas hoteleras. Esta
integracién tecnoldgica no solo optimiza la eficiencia operativa y la gestion de la relacion
con el cliente, sino que también es un pilar fundamental para la innovacion y el desarrollo
sostenible en el sector turistico y hospitalidad (Flores Salazar, Méndez, & Ramirez,
2024).

° Desarrollo e implementacion de procesos operativos digitalizados

como check-in/out online, servicios de conserjeria virtual.

Son componentes esenciales de la transformacion digital en el sector hotelero. Estas
innovaciones no solo optimizan la eficiencia operativa, sino que también mejoran
significativamente la experiencia del cliente, ofreciendo comodidad y un servicio méas
personalizado en linea con las experiencias actuales (Ofate-Solis, Benalcazar-Villegas,
& Ramos-Guevara, 2020).

° Uso de tecnologias de automatizacion y optimizacién de recursos

energéticos y operativos.

Es una faceta importante de la transformacion digital en el sector hotelero. La
implementacién de sistemas inteligentes permite a las empresas hoteleras gestionar de
manera mas eficiente su consumo de energias, optimizar la operacion de sus instalaciones
y reducir costos, contribuyendo directamente a la sostenibilidad y a la mejora de la

competitividad (Balseca-Ruiz, Toledo-L6pez, & Velazquez-Sanchez, 2023).

2.2.1.3 Capital Relacional Digital
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Se refiere al valor generado por las conexiones y redes que una organizacion o individuo
construye y mantiene a través de plataformas digitales, impactando en la confianza,

lealtad y reputacion en el entorno online (Ruiz Granica & Herrera Carvajal, 2024).

° Nivel de interaccion y engagement en redes sociales y plataformas

online.

Es un componente fundamental del capital relacional digital de cualquier empresa,
especialmente en el sector hotelero. Una alta participacién en esos canales digitales no
solo fortalece los lazos con los clientes y la percepcion de la marca, sino que también es
clave para construir y mantener la lealtad y la reputacion en linea en un mercado cada vez
mas digitalizado (Diaz-Gil, 2024).

° Calificacion promedio y volumen de resefias positivas en portales

como Booking.com, TripAdvisor, Google.

Son indicadores importantes de la reputacion online de un establecimiento hotelero. La
gestion activa y la monitorizacion de estas métricas son fundamentales, ya que las resefias
de clientes en plataformas digitales tienen un impacto significativo en el desempefio y la
eleccion de los consumidores en la industria hotelera (Moreno-Renteria &
Alvarez-Sanchez, 2024).

° Tasa de recurrencia de clientes y programas de fidelizacion digital.

Son indicadores clave del capital relacional digital de un hotel. La implementacion
estratégica de programas de lealtad basados en plataformas digitales es fundamental para
fomentar la repeticion de negocios y fortalecer la relacién con los huéspedes en un

entorno competitivo (Cevallos Ponce et al., 2024).

° Percepcion de la marca y reputacion online por parte de los clientes y

el sector.

Son activos intangibles criticos en el sector hotelero actual, moldeados significativamente

por la interaccién y la presencia digital. La forma en que los clientes y el sector perciben
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un hotel en el entorno online a través de resefias, redes sociales y plataformas de reserva
influye directamente en su atraccion de clientes y su competitividad. La digitalizacién

fortalece este capital relacional, mejorando la lealtad del cliente y la imagen de marca.
2.2.2 Innovacion y Competitividad en PYMES Hoteleras

En el contexto de las PYMES hoteleras, la Innovacion y Competitividad se refieren a la
capacidad integrada de estas empresas para introducir y aplicar exitosamente nuevas
ideas, procesos, servicios y modelos de negocio impulsados por sus activos intangibles y
las tecnologias digitales que les permiten no solo diferenciarse y generar valor superior
par sus clientes, sino también mejorar su desempefio econémico y consolidar una posicion
ventajosa y sostenible en el mercado frente a sus competidores. Ambas se entrelazan, ya
que la innovacion es un motor clave para alcanzar y mantener la competitividad en la era
digital (Ayora Recalde et al., 2024).

2.2.2.1 Capacidad de Innovacion para la Competitividad Hotelera Digital

Este texto aborda la capacidad de las PYMES hoteleras para convertir el conocimiento
sobre sus activos intangibles en soluciones innovadoras que optimizan su eficiencia
operativa, mejoran la experiencia del cliente y, al final, fortalecen su posicion y
rentabilidad en el competitivo mercado turistico digital. Muestra como la iniciativa en la
innovacién de procesos, servicios y organizacion se traduce en un rendimiento

competitivo superior (Estupifian Moreno et al., 2024).

° Grado de automatizacion de los procesos de check-in/out, reservas y

gestion interna (ej. uso de Kioscos, apps).

La automatizacion de procesos clave en la hoteleria, como el check-in/out y las reservas,
es una manifestacion directa de la innovacion en procesos. Esta automatizacidn, a través
de tecnologias como kioscos de autoservicios moviles, también mejora la experiencia del
cliente al ofrecerle mayor autonomia y rapidez. Es un reflejo de la digitalizacién que
busca eficiencia operativa y satisfaccion del huésped (Fondevila-Gascon et al., 2024, p.
190).
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° Implementacion de software avanzado para la gestion de relaciones

con el cliente (CRM) y optimizacion de tarifas (RMS).

El uso de software especializado, como los sistemas CRM (Customer Relationship
Management) y RMS (Revenue Management Systems), es clave para impulsar la
innovacion y la eficiencia en el sector hotelero actual. Los CRM permiten gestionar de
manera personalizada las interacciones con los clientes, abarcando desde las reservas
hasta el seguimiento después de la estancia, lo que facilita la recopilacion de datos para
futuras estrategias. Por su parte, los RMS emplean algoritmos para ajustar los precios de
las habitaciones en tiempo real, maximizando los ingresos en funcion de la demanda y
otros factores, algo esencial para mantener la rentabilidad en un mercado tan dinamico
(Martinez-Jaramillo & Moreno-Duarte, 2020).

° Reduccion de costos operativos o tiempos de servicio logrados

mediante la adopcion de nuevas tecnologias o procesos.

La innovacidon en los procesos no se trata solo de traer nuevas tecnologias a la mesa, sino
de como estas pueden mejorar realmente la eficiencia operativa. La reduccion de costos
y la optimizacion del tiempo de servicio son métricas clave que evidencian el impacto
positivo de la innovacion. Esto se puede lograr mediante la automatizacion de tareas
repetitivas, la digitalizacion de documentos o la mejora de los flujos de trabajo internos,
lo que permite liberar recursos que pueden ser redirigidos a areas que aporten un mayor
valor (Montaudon-Tomas et al., 2020, p. 1172).

° Optimizacion de la experiencia del cliente a través de la digitalizacion

de procesos (ej. servicio a la habitacion via app).

La digitalizacion de procesos no solo mejora la eficiencia interna, sino que también se
convierte en una herramienta increiblemente poderosa para enriquecer la experiencia del
cliente. Al facilitar el acceso a servicios como el pedido a la habitacion, reservas de spa
o la comunicacion con el personal a través de aplicaciones moviles, los hoteles logran

ofrecer comodidad, personalizacion y una sensacion de control a los huéspedes. Esta
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innovacion centrada en el cliente es esencial para garantizar su satisfaccion y lealtad en
la era digital (Martinez-Nodal et al., 2025, p. 34).

2.2.2.2 Innovacion en Servicios y Valor al Cliente

° Desarrollo e integracién de aplicaciones mdviles personalizadas para

el huésped (reservas, servicios, interaccion).

El desarrollo y la integracion de aplicaciones méviles personalizadas son un gran avance
en los servicios hoteleros. Estas aplicaciones transforman la experiencia del huésped al
facilitar el acceso a reservas, servicios como el room service o solicitudes de limpieza, y
permiten una interaccion directa con el personal del hotel. Esto no solo otorga mas
autonomia al cliente, sino que también mejora la comunicacion, adaptandose a lo que se
espera en la era digital (TubayMoreira, Vera-Cedefio, Carranza-Patifio, &
Alvarado-Centeno, 2022).

° Oferta de experiencias de cliente diferenciadas mediante el uso de

inteligencia artificial o analisis de datos de preferencias.

La personalizacion de la experiencia del cliente se ha convertido en un pilar clave para la
innovacidn en servicios en esta era digital. Gracias a la inteligencia artificial y al anlisis
de grandes volumenes de datos sobre las preferencias y comportamientos de los
huéspedes, los hoteles pueden ofrecer servicios y recomendaciones realmente Unicas.
Esto no se trata solo de automatizacion; se trata de anticipar las necesidades del cliente y
crear estancias memorables, lo que a su vez fomenta la lealtad y proporciona una ventaja

competitiva sostenibles (Pazmifio Arellano & Pazmifio Rodriguez, 2024, p. 195).

° Implementacion de servicios de conserjeria virtual, chatbots o

asistentes virtuales para soporte 24/7.

La disponibilidad constante de soporte y asistencia es fundamental para que los clientes
tengan una buena experiencia en la hoteleria. Con la implementacion de conserjes
virtuales, chatbots y asistentes virtuales impulsados por la inteligencia artificial, los

hoteles pueden ofrecer atencion las 24 horas, los 7 dias de la semana. Esto les permite
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responder a preguntas frecuentes, gestionar solicitudes simples y proporcionar
informacion instantanea a los huéspedes. Esta innovacion no solo mejora la eficiencia del
servicio al liberar al personal para que se enfoque en tareas mas complejas, sino que
también asegura una atencion continua y accesible, lo que eleva la satisfaccion del cliente
(Bacuy Ortiz, 2024).

Capacidad para generar nuevos paquetes turisticos o servicios complementarios

atractivos impulsados por tecnologia.

La innovacion en los servicios también se refleja en como los hoteles son capaces de crear
y lanzar nuevos productos o servicios que se adapten a las cambiantes demandas del
mercado, aprovechando la tecnologia. Esto abarca desde la creacion de paquetes turisticos
tematicos que integran experiencias digitales, como la realidad virtual y tours
interactivos, hasta la oferta de espacios de coworking equipados con tecnologia, o
servicios de entrenamiento digital en las habitaciones. Esta habilidad para renovarse
constantemente es importante para mantenerse relevante y atraer a diferentes segmentos

de clientes en la era digital (Ruiz Cedefio, Villar Lopez, & Avila Zambrano, 2020).

° Incremento en el indice de satisfaccion del cliente y lealtad debido a la

novedad y calidad de los servicios digitales.

En el mundo de la hoteleria digital, la satisfaccion y lealtad de los clientes ya no dependen
unicamente de la calidad del servicio tradicional. Cada vez mas, se trata de como se
implementan servicios digitales innovadores. Cuando los hoteles deciden invertir en
tecnologias que mejoran la comodidad, personalizacion y eficiencia en la interaccion con
los huéspedes como el check-in y check-out movil, chatbots, y experiencias
personalizadas impulsadas por la inteligencia artificial no solo estan atendiendo
necesidades, sino gque también estan creando una imagen de modernidad y atencion al
detalle. Esta frescura y calidad en la oferta digital se traduce directamente en una mayor
satisfaccion, lo que a su vez impulsa la repeticion de visitas y la lealtad hacia la marca
(Mieles Cevallos, Zambrano Mieles, & Zambrano Burgos, 2025).

2.2.2.3 Innovacién Organizacional y Posicionamiento Estratégico

25



La innovacion organizacional es el motor que impulsa la adopcién de nuevas practicas,
estructuras o métodos, mejorando asi la eficiencia interna y la adaptabilidad de las
empresas. Estd profundamente conectada con el posicionamiento estratégico, que se
refiere a cdmo una empresa crea y mantiene una ventaja competitiva Unica en el mercado
a través de una propuesta de valor distintiva. Esta capacidad de innovar en sus procesos
internos y en su enfoque hacia el mercado no solo permite a la empresa diferenciarse, sino
también responder de manera proactiva a las dinamicas del entorno, lo que se traduce en

un desempefio superior.

° Adopcidn de estructuras organizacionales flexibles y orientadas a la

gestion de la informacion y la co-creacion de valor.

La adopcion de estructuras organizacionales flexibles, que se caracterizan por su
capacidad de adaptarse a los cambios del entorno y de desdibujar jerarquias rigidas, se ha
vuelto esencial para las empresas que desean optimizar la gestion de la informacion y
promover la co-creacion de valor. Estas estructuras permiten un flujo de conocimiento
mas dinamico, lo que facilita la colaboracion tanto interna como externa con clientes,
proveedores y otros actores clave. De este modo, los consumidores pasan de ser simples
receptores a convertirse en participantes activos en la generacion de soluciones y en la

mejora de productos y servicios (Mendoza Zeron, 2024).

° Fomento de una cultura interna que promueva la generacion de ideas

y la experimentacion con nuevas tecnologias.

Esta cultura se distingue por crear un ambiente donde la curiosidad intelectual, la
tolerancia al riesgo y el aprendizaje continuo son valores esenciales. No se trata solo de
ofrecer los recursos necesarios para la exploracién tecnologica y el desarrollo de
prototipos, sino también de establecer canales de comunicacion abiertos que faciliten el
intercambio de conocimientos y la validacion de ideas. De esta manera, la organizacion
se convierte en un ecosistema dindmico de innovacién y adaptabilidad ante los desafios

del mercado.
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° Establecimiento de alianzas estratégicas con plataformas, startups

tecnoldgicas o proveedores de servicios digitales.

Este enfoque es fundamental para las organizaciones que estan en plena transformacion
digital, ya que les permite superar sus limitaciones internas y acceder a capacidades
externas que son importantes. Estas colaboraciones no solo facilitan la integracion de
innovaciones disruptivas, sino que también amplian su alcance a través de nuevos canales
digitales y fomentan la co-creacion de ecosistemas de valor. Todo esto es esencial para

mantenerse relevante y competitivo en mercados que cambian rapidamente.

° Mejora en la cuota de mercado online o en la posicion en rankings de
visibilidad digital.

En la digital, tener una buena visibilidad online se ha vuelto esencial para que cualquier
negocio sea competitivo, especialmente para las PYMES hoteleras. Mejorar la cuota de
mercado en linea o escalar posiciones en los rankings de motores de busqueda y en las
campafas de marketing digital son sefiales claras de que una estrategia de innovacion
organizacional estd funcionando. Esto significa que la empresa debe adaptarse a las
nuevas dindmicas del marketing digital, invertir en herramientas y en personal
especializado, y optimizar continuamente su presencia en linea para atraer a mas clientes

y superar a la competencia en el mundo digital (Barrera Noboa et al., 2022).

° Percepcion de la marca como innovadora y lider en la experiencia

hotelera digital en la Provincia de El Oro.

La percepcion de una marca es un activo intangible de gran valor. Cuando una marca es
vista como innovadora y lider en la experiencia digital, refleja su capacidad
organizacional para adaptarse, crear nuevas soluciones y comunicarse de manera efectiva
con su audiencia. Esta percepcion no solo atrae a clientes que valoran la modernidad y la
comodidad digital, sino que también puede impactar en la reputacion, generar un boca a
boca positivo tanto en linea como fuera de ella y, al final, en la lealtad del cliente y la
diferenciacion competitiva. Para las PYMES en una provincia como El Oro, esta

percepcion local se convierte en un indicador clave de su liderazgo regional en la
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adopcion de tecnologias y en la mejora de la experiencia del huésped (Castillo-Reina &
Cruz Vasquez, 2022).

2.2.2.4 Desempefio Econdmico Derivado de la Innovacion

El desempefio econdémico derivado de la innovacion es el impacto financiero y de
mercado positivo que las empresas logran al implementar nuevas ideas, productos,
procesos 0 modelos de negocio. Se manifiesta en el crecimiento de ingresos, rentabilidad

y cuota de mercado, impulsando la competitividad.

° Crecimiento en los ingresos por habitacion disponible (RevPAR) y en

los méargenes de beneficio, atribuible a la diferenciacion e innovacion.

Es el aumento de los ingresos por habitacion disponibles y de las ganancias, logrando
ofrecer propuestas unicas y nuevas soluciones que mejoran la experiencia del cliente y

optimizan las operaciones.

° Aumento en la tasa de ocupacion promedio y en la tarifa promedio

diaria (ADR) resultado de la mejora de la competitividad.

La mejora sostenida de la competitividad en el sector hotelero, impulsada por estrategias
de diferenciacion, calidad de servicio y una gestion eficiente de los recursos, se
correlaciona positivamente con un aumento en la tasa de ocupacién promedio y en la
tarifa promedio diaria ADR, lo que a su vez se traduce en una mayor rentabilidad para los

establecimientos.

° Capacidad de generar nuevas fuentes de ingresos a traves de la

innovacion en servicios 0 modelos de negocio.

Se define como la habilidad estratégica de una organizacion para reconfigurar sus
elementos clave de propuesta de valor, estructura de costos, canales de distribucion o
relaciones con el cliente, con el fin de monetizar nuevas formas de crear y entregar valor.
Esta capacidad permite a las empresas no solo mejorar sus ofertas existentes, sino también

explotar oportunidades emergentes y acceder a nuevos mercados, asegurando asi la
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sostenibilidad y el crecimiento en entornos competitivos (Aguirre Franco & Caldera
Gonzélez, 2023, p. 495).
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CAPITULO III
3. Proceso Metodoldgico
3.1. Definicion del Proceso Metodolégico

Esta metodologia se alinea perfectamente con el objetivo principal del estudio, que es
entender como los activos intangibles y su innovacion impactan la competitividad de las
PYMES hoteleras en la provincia de El Oro. La meta es fomentar su desarrollo sostenible
y mejorar su rendimiento econémico. Ademas, esta eleccion metodoldgica se ajusta a los
objetivos especificos de la investigacion, que abarcan el analisis de la identificacion y
gestion de activos intangibles (como el capital humano, estructural y relacional) y la
exploracion de la relacion entre la innovacion de estos activos y el aumento de la

competitividad en el sector.

Este enfoque metodologico nos permitird abordar las problematicas que ya hemos
identificado. Entre ellas, se encuentra la baja competitividad de las PYMES hoteleras,
que se debe a una gestion ineficaz de los activos intangibles digitales. También se
destacan el desconocimiento de su valor real, la escasa inversién en tecnologia y
capacitacion digital, la falta de estrategias de innovacion digital y una notable resistencia

al cambio.
3.2. Disefio de Tradicion de la Investigacion Seleccionada

Esta investigacion tendrd un enfoque cuantitativo para la recogida de informacion y
andlisis de datos para identificar la gestion de los activos intangibles en las empresas

hoteleras PYMES registradas en la Superintendencia de Compafiias y Seguros.
3.2.1 Enfoque Cuantitativo

El método cuantitativo es un enfoque de investigacion que se centra en la recopilacion y
andlisis de datos numéricos (Cifuentes-Faura & Ortiz-Medina, 2022). Su objetivo
principal es medir variables, probar hipotesis, establecer relaciones estadisticas y

generalizar resultados a poblaciones mas amplias.
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3.2.2 Paradigma Positivista

En la presente investigacion tendra un paradigma positivista., donde se da prioridad a la
objetividad, la cuantificacion de datos y la generalizacion de los hallazgos. Esta
metodologia permite validar hipotesis y establecer relaciones causales entre las variables
investigadas, mediante una observacion rigurosa, mediciones precisas y un analisis

sistematico de la informacion recopilada.

El paradigma positivista, en esencia, sostiene que el mundo social puede ser estudiado de
la misma manera que el mundo natural, empleando métodos cientificos rigurosos para
descubrir leyes y principios generales que rigen el comportamiento humano y los

fendmenos sociales (Acosta Faneite, 2023, p. 65)
3.2.3 Método Deductivo

El método deductivo, en el contexto de esta investigacion, se utilizard para partir de
principios generales y teorias ya establecidas sobre la gestion de activos intangibles, la
innovacién y la competitividad, para luego aplicarlas a un caso particular: las PYMES
hoteleras de la provincia de El Oro. Este enfoque permitira validar las hipétesis planteadas
en el estudio, que buscan establecer como la gestion de activos intangibles y su

innovacion influyen en la competitividad de estas empresas.

Segun Gonzalez Andrade y Santiago Trujillo (2023) el método deductivo implica
"observar fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos”,
lo que se alinea con la investigacion no experimental. Este enfoque se utiliza
frecuentemente en la investigacion cuantitativa y es fundamental para la comprobacion
de hipdtesis, ya que permite inferir predicciones especificas a partir de modelos tedricos.
En esencia, este método se mueve de lo general a lo particular, buscando la verificacion

de postulados teoricos en la realidad empirica.
3.2.4 Investigacion Descriptiva

La investigacion se centrara en definir las propiedades, caracteristicas y perfiles de los

activos intangibles, incluyendo el capital humano, estructural y relacional digital.
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También se exploraran los elementos de innovacion y competitividad que se encuentran
en las PYMES del sector hotelero en la provincia de El Oro. Este proceso nos permitira

detallar el estado actual de estas variables en el objeto de estudio.
3.2.5 Investigacion No experimental

Este estudio se distingue por su enfoque no experimental, lo que significa que no se
manipulan las variables de manera intencionada. Por lo tanto, los fendmenos se
observaran en su entorno natural para un andlisis posterior. Esta metodologia es
especialmente importante, ya que busca entender la situacién actual de los activos
intangibles y su innovacion en las PYMES hoteleras de la provincia de EI Oro, sin

intervenir directamente en sus procesos internos.

La investigacion no experimental es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar fenomenos tal
y como se dan en su contexto natural, para despues analizarlos (Agudelo, Aigneren, &
Ruiz-Restrepo, 2010).

3.2.6 Metodologia de la Investigacion
Tabla 1.

Metodologia de la investigacion

Enfoque | Paradigma | Método Tipo de Disefio de Técnica Instrumen | Unidad de | Participa
Inv<_e§tiga Investigacién tos estudio ntes
Cuantitati | Positivista | Deductivo De;:clzcr)ir;)tiv No Encuesta Formulario | Empresas Grand
VO 0 experimental cerrada de encuesta | hoteleras Hotel
PYMES de | American
la provincia | o Cia.
de El Oro Ltda.,
SEDUAR
S.A,
Oo.V.
Hotelera
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Machala
S.A,
DAMAR
FEI S.A.,
Oo.V.
Hotels
Machala
REEC
S.AS.,,
American
ade
Viajes
SAYy
ASESTU
R S.A.

Elaboracion: Los autores
3.3. Proceso de Recoleccion de Datos de la Investigacion
3.3.1 Definicion de las técnicas e instrumentos

Técnica Empleada

La técnica principal para la recoleccion de datos fue la encuesta. Esta eleccion se
fundamenta en su capacidad para recopilar informacién estandarizada de un numero
considerable de sujetos (empresas PYMES hoteleras) sobre sus percepciones,
conocimientos y practicas respecto a los activos intangibles, la innovacion digital y la
competitividad. Permite obtener una vision amplia y sistematica de la situacion actual en

el sector.
Instrumento de Recoleccion

Se disefid un formulario de encuesta como instrumento principal. Este formulario estara

compuesto por una serie de preguntas cerradas, preferentemente utilizando escalas tipo
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Likert, para medir variables relacionadas con la identificacion, gestion e innovacion de
los activos intangibles (capital humano, estructural y relacional) en la era digital, asi como
indicadores de competitividad en las PYMES del sector hotelero.

Disefio y Validacion del Instrumento

El formulario fue cuidadosamente disefiado para asegurar la claridad, pertinencia y
validez de las preguntas. Se sometera a un proceso de validacion de contenido mediante
expertos, donde profesionales en gestion empresarial, activos intangibles o metodologias

de investigacion revisaran la pertinencia y claridad de cada item.
3.3.2 Poblacion y Muestra
Poblacion de Estudio

La poblacion de estudio estara conformada por todas las PYMES del sector hotelero
ubicadas en la Provincia de EIl Oro, Ecuador. Se buscara un registro oficial del afio 2024
en la pagina web de la Superintendencia de Compafiias y Seguros que permita identificar

la totalidad de estas empresas para una delimitacion precisa.
Muestreo

Dada la naturaleza finita y el tamafio reducido de la poblacion de estudio de las 7 empresas
PYMES hoteleras, no se realizard un proceso de muestreo. Sin embargo, la investigacion
se llevara a cabo con la totalidad de la poblacion, es decir, se aplicara el instrumento de
recoleccion de datos a cada una de las 7 empresas PYMES hoteleras identificadas en la

Provincia de El Oro.
Unidad de Andlisis

La unidad de analisis en este estudio es la PYME individual del sector hotelero. La
informacion sera obtenida directamente de los contadores de cada una de estas siete
empresas, quienes poseen el conocimiento y la experiencia relevante sobre la gestion de

activos intangibles y la competitividad de su respectivo establecimiento.
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3.3.3 Procedimiento de Aplicacion
Logistica

La aplicacion del formulario se realizaré preferentemente de forma online a través de la
plataforma de Google Forms para facilitar la distribucidn, recoleccién y sistematizacion

de los datos.

Acceso a las PYMES

Se establecera contacto directo con los contadores de las empresas PYMES hoteleras de
la Provincia de EI Oro, para obtener la colaboracion y facilitar el acceso a las PYMES

participantes.
Consideraciones Eticas

Se garantizara la confidencialidad y el anonimato de los participantes y de la informacién

proporcionada por las PYMES.

3.3.4 Procesamiento de los Datos

Digitalizacion y Codificacion

Una vez descargados los datos del formulario de encuesta, la informacion sera revisada
para asegurar su completitud y coherencia. Las respuestas seran digitalizadas y
codificadas para su analisis. Las preguntas cerradas se codificaran numéricamente segin

la escala utilizada.

Software de Procesamiento y Analisis

Los datos seran procesados y analizados utilizando software estadistico. Se utilizara el
programa Microsoft Excel para la organizacion inicial de la base de datos. Se aplicaran
estadisticas descriptivas de frecuencias y porcentajes para analizar la identificacion,
gestion de los activos intangibles, y la relacion entre la innovacién de los activos

intangibles y la competitividad.
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3.4. Sistema de Categorizacion en el Analisis de Datos

Segun Vives Varela y Hamui Sutton (2021), la operacionalizacion de las variables
constituye un paso crucial en la investigacion cientifica, ya que permite definir las
operaciones necesarias para medir o recolectar los datos de una variable, transformando
conceptos abstractos en indicadores concretos. Esto incluye la determinacion de las
dimensiones, subdimensiones e indicadores, los cuales, al ser definidos, se convierten en

categorias o niveles de medicion para el posterior analisis de los datos.
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Tabla 2

Matriz de Operacionalizacion de Variables

37

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Titulo

Activos Intangibles en la era digital y su innovacién en la competitividad en las PYMES, sector hotelero Provincia de EI Oro

ano 2024.

Objetivo General

Conocer los activos intangibles en la era digital y su innovacion en la competitividad en las empresas PYMES del sector hotelero

para impulsar su desarrollo sostenible y mejorar su desempefio econémico en la provincia de El Oro.

Objetivo Especifico| Variables Concepto Dimension Subdimensién Indicadores
N il Actives Segin Luna  Espinosa - Nivel de capacitacion
o . ctivos
identificacion y|Intangibles [(2025), un activo intangible - el personelen

.. |Intangibles en herramientas
gestion de los activos es un recurso no fisico ni
) la Era Digital digitales

intangibles  (capital monetario que puede ser

humano, estructural y identificado 'y cuya ST e
relacional) en la era utilizacion aporta al adaptacion ol
digital de las PYMES crecimiento de los ingresos Capital  Humano personaI, o e
del sector hotelero - y ganancias de una entidad. Digital teenologias ’

Provincia de El Oro.

Estos activos  pueden
adquirirse o generarse en el
transcurso habitual de las
actividades empresariales.
Entre ellos se encuentran
elementos como marcas,
patentes, franquicias,
concesiones, licencias,
conocimientos técnicos y el

crédito mercantil.

procesos de atencion

al cliente digital.

Experiencia y
del

personal en la gestion

conocimientos

de la reputacion

online.

Adopcion e
Capital Estructural]. L

integracion de

Digital

sistemas de gestion
hotelera (PMS, RMS,
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CRM) y plataformas

de reservas online.

Desarrollo e
implementacién  de
procesos operativos
digitalizados como
check-infout online,
servicios de

conserjeria virtual.

Uso de
tecnologias de
automatizacion y
optimizacion de
recursos energéticos

y operativos.

Activos Intangibles

en la Era Digital

Nivel de interaccién
y engagement en
redes sociales 'y

plataformas online

Calificacion
promedio y volumen
de resefias positivas
en portales como
Booking.com,

TripAdvisor, Google.

Tasa de recurrencia
de clientes y
programas de

fidelizacion digital.

Percepcion de la
marca y reputacion
online por parte de
los clientes y el

sector.
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Determinar la
relacion entre la
innovacion entre los
activos intangibles y
la mejora de la
competitividad de las
PYMES del sector

hotelero - Provincia
de El Oro.

Innovacién
y
Competitivi
dad

En el entorno actual de las
PYMES hoteleras y la era
digital, la innovacion y la
competitividad son
conceptos inseparablemente
La

acta como un impulsor

ligados. innovacion
estratégico que permite a las
empresas diferenciarse,
adaptarse a las dindmicas
del mercado y superar a sus
el sector

rivales. Para

hotelero, esto significa

aplicar proactivamente
nuevas ideas en procesos,
servicios 'y organizacion,
aprovechando las
tecnologias digitales. Dicha
capacidad innovadora se
traduce directamente en un
mejor desempefio
econdmico, un
posicionamiento digital mas
robusto y una ventaja
competitiva duradera.
Consecuentemente, la
competitividad de

PYME hotelera en la era

una
digital depende
fundamentalmente de su
al

agilidad y  éxito

implementar innovaciones

gue mejoran el valor para el

Innovacion y
Competitividad
en PYMES

Hoteleras

de

Innovacion para la

Capacidad

Competitividad
Hotelera Digital

39

Grado de
automatizacion de los
procesos de check-
infout, reservas y
gestion interna (ej.
de

uso Kioscos,

apps).

de

avanzado

Implementacion
software
para la gestion de
relaciones el
(CRM) 'y

de

con
cliente
optimizacion

tarifas (RMS).

Reduccion de costos
operativos o tiempos
de servicio logrados
mediante la adopcion
de

tecnologias 0

nuevas

Procesos.

Optimizacion de la
del
cliente a través de la
de

procesos (gj. servicio

experiencia

digitalizacion

a la habitacién via

app).

Innovacién en
Servicios y Valor al

Cliente

Desarrollo e
de

aplicaciones moviles

integracion

personalizadas para

el huésped (reservas,
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cliente y la eficiencia
operativa (Rios-Gaibor &
Preciado-Ortiz, 2023).
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Servicios,

interaccion).

Oferta de
experiencias de
cliente diferenciadas
mediante el uso de
inteligencia artificial
0 analisis de datos de
preferencias.

Implementacion  de
servicios de
conserjeria  virtual,
chatbots o asistentes
virtuales para soporte
2417.

Capacidad para
generar nuevos
paquetes turisticos o
servicios
complementarios
atractivos

impulsados por

tecnologia.

Incremento en el
indice de satisfaccion
del cliente y lealtad
debido a la novedad y
calidad de los

servicios digitales.

Innovacion
Organizacional
Posicionamiento

Estratégico

y

Adopcion de
estructuras
organizacionales
flexibles y orientadas
a la gestion de la
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informacion y la co-

creacion de valor.

Fomento de una
cultura interna que
promueva la
generacion de ideas y
la  experimentacion
con nuevas

tecnologias.

Establecimiento de
alianzas estratégicas
con plataformas,
startups tecnoldgicas
0 proveedores de

servicios digitales.

Mejora en la cuota de
mercado online o en

la  posicion  en

rankings de
visibilidad digital
(SEO/SEM).

Percepcion de la
marca como
innovadora y lider en
la experiencia
hotelera digital en la

Provincia de El Oro.

Desempefio
Econ6émico
Derivado

Innovacion

de

la

Crecimiento en los
ingresos por
habitacion disponible
(RevPAR) y en los
margenes de

beneficio, atribuible
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a la diferenciacion e

innovacion.

Aumento en la tasa
de ocupacion
promedio y en la
tarifa promedio diaria
(ADR) resultado de
la mejora de la
competitividad.

Capacidad de generar
nuevas fuentes de
ingresos a través de la
innovacion en
servicios 0 modelos

de negocio.

Elaboracion: Los Autores
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CAPITULO IV
4. Resultado de la investigacion
4.1 Descripcién y argumentacion tedrica de resultados

2.1 Nuestro personal recibe capacitacion constante en el uso de herramientas
digitales relevantes para la gestion hotelera (software, plataformas de redes sociales,

entre otros)
Tabla 3

Frecuencia de recibimiento de capacitacion de uso de herramientas digitales al personal.

Respuestas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 0 0,00%
Neutral 4 57,14%
De acuerdo 2 28,57%
Totalmente de acuerdo 1 14,29%

Total 7 100,00%

Elaboracion: Los Autores
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Figura 2

Frecuencia de recibimiento de capacitacién de uso de herramientas digitales al personal.

-1 Totalmente En Neutral Deacuerdo Totalmente
en desacuerdo deacuerdo
desacuerdo
M Frecuencia %

Elaboracion: Los autores
Analisis

La percepcion sobre la capacitacion constante en herramientas digitales es
mayoritariamente neutral, sugiriendo la falta de conocimiento o efectividad variable.
Aunque una porcion significativa de 42,86% del personal percibe recibir capacitacion, no
es la mayoria. La ausencia de desacuerdo total es positiva, pero la alta neutralidad indica

oportunidades para mejorar la comunicacién o la calidad de la formacion.

2.2 El personal de nuestro hotel demuestra alta capacidad para adaptarse a nuevas

tecnologias y procesos de atencién al cliente digital.
Tabla 4

Frecuencia de capacidad para adaptarse a nuevas tecnologias

Respuestas Frecuenci %
a
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 0 0,00%
Neutral 3 42,86%
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De acuerdo 4 57,14%
Totalmente de acuerdo 0 0,00%
Total 7 100,00%

Elaboracion: Los autores

Figura 3

Frecuencia de capacidad para adaptarse a nuevas tecnologias

5

a

3

2

1

0 S A A
Totalmente Neutral Deacuerdo Totalmente

en desacuerdo deacuerdo

desacuerdo

W Frecuencia %
Elaboracion: Los autores
Analisis

El personal percibe una capacidad de adaptacion generalmente positiva a nuevas
tecnologias y procesos digitales el 57,14%. Sin embargo, un 42,86% neutral sugiere que
la alta capacidad no es universalmente evidente, posiblemente por variaciones en el ritmo

de adaptacion o percepcién individual.

2.3 Nuestro hotel ha adaptado e integrado sistemas de gestion hotelera, optimizacion

de tarifas y gestion de relaciones con clientes.

Tabla s

Adaptacion o integracion de sistemas de gestion hotelera
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Respuestas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 2 28,57%
Neutral 2 28,57%
De acuerdo 3 42,86%
Totalmente de acuerdo 0 0,00%

Total 7 100,00%

Elaboracién: Los autores

Figura 4

Adaptacion o integracion de sistemas de gestion hotelera

5

a

3

2 i A

1

o -_— AE—
Totalmente Neutral Deacuerdo Totalmente

en desacuerdo deacuerdo

desacuerdo

W Frecuencia %

Elaboracién: Los autores

Analisis

La percepcion sobre la adopcion de sistemas digitales es dividida, con un 42,86% de
acuerdo, pero un 57,14% entre neutral y en desacuerdo. El 28,57% de desacuerdo sugiere
barreras o integracion deficiente. La neutralidad de 28,57% apunta a desconocimiento o
implementacion parcial, indicando que la integracién no es percibida como completa por

una parte significativa del personal.
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2.4 Hemos implementado procesos operativos digitalizados como check-in/check-

out online o servicios de conserjeria virtual.

Tabla 6

Implementacion de procesos operativos digitalizados

Respuestas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 2 28,57%
Neutral 3 42,86%
De acuerdo 2 28,57%
Totalmente de acuerdo 0 0,00%

Total 7 100,00%

Elaboracion: Los autores

Figura 5

Implementacion de procesos operativos digitalizados
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Elaboracién: Los autores
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Andlisis

La implementacion de procesos operativos digitalizados genera una percepcién mixta,
con un 42,86% de respuestas neutrales, indicando incertidumbre o falta de claridad en el
personal. La division equitativa entre en desacuerdo y de acuerdo de 28,57% cada uno,
revela una polarizacion. Esto sugiere que, si bien algunos perciben la implementacion,

para otros no es efectiva o suficiente.

2.5 Mantenemos un alto nivel de interaccion y compromiso con nuestros clientes en

redes sociales y plataformas online.
Tabla 7

Interaccion y compromiso con los clientes en plataformas online

Respuestas Frecuencia %

Totalmente en desacuerdo 0 0,00%

En desacuerdo 0 0,00%
Neutral 3 42,86%
De acuerdo 4 57,14%
Totalmente de acuerdo 0 0,00%
Total 7 100,00%

Elaboracién: Los autores

Figura 6
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Interaccién y compromiso con los clientes en plataformas online
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Elaboracion: Los autores
Analisis

Existe una percepcion mayoritariamente positiva de 57,14% de acuerdo sobre la
interaccion y el compromiso del hotel en redes sociales. No obstante, un 42,86% de
respuestas neutrales sugiere que esta interaccion no es percibida como alta o constante
por todo el personal. Esto podria deberse a falta de involucramiento o informacion interna

sobre dichas actividades.

2.6 Nuestro hotel tiene una calificacion promedio alta y un volumen considerable de

resefias positivas en portales web.
Tabla 8

Nivel de calificacion de resefias en portales web

Respuestas Frecuenci %
a
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 0 0,00%
Neutral 1 14,29%
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De acuerdo 5 71,43%
Totalmente de acuerdo 1 14,29%
Total 7 100,00%

Elaboracion: Los autores

Figura7

Nivel de calificacion de resefias en portales web
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Elaboracion: Los autores
Analisis

Existe una fuerte percepcion interna de que el hotel goza de una excelente reputacion
online. El 85,72% del personal esta de acuerdo o totalmente de acuerdo con tener altas
calificaciones y resefias positivas. La minima respuesta neutral de 14,29% no altera el

consenso generalizado sobre este punto fuerte.

2.7 Hemos logrado automatizar procesos clave como el check-in/check out y las

reservas (ej, uso de quioscos 0 app propias).

Tabla 9

Procesos clave de check-in/check out y las reservas

Respuestas Frecuencia %
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Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 2 28,57%
Neutral 2 28,57%
De acuerdo 3 42,86%
Totalmente de acuerdo 0 0,00%
Total 7 100,00%

Elaboracion: Los autores

Figura 8

Procesos clave de check-in/check out y las reservas
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Elaboracién: Los autores
Analisis

La percepcion sobre la automatizacion de procesos clave es ambigua, con un 42,86% de
acuerdo, pero un 57,14% en desacuerdo o neutral. EI 28,57% de desacuerdo indica que el
personal no percibe una automatizacién efectiva o el uso de apps propias. Otro 28,57%
de neutralidad sugiere falta de conocimiento o implementacion parcial, evidenciando que

la automatizacién no es universalmente clara.

51



52

2.8 La implementacion de software avanzados ha mejorado significativamente la

eficiencia y competitividad de nuestro hotel.
Tabla 10

Implementacion de software avanzado

Respuestas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 1 14,29%
Neutral 2 28,57%
De acuerdo 4 57,14%
Totalmente de acuerdo 0 0,00%

Total 7 100,00%

Elaboracion: Los autores

Figura 9

Implementacion de software avanzado
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Elaboracién: Los autores

Analisis
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La mayoria del personal 57,24% percibe que el software avanzado mejoré la eficiencia y
competitividad del hotel. No obstante, un 28,57% se mantiene neutral, sugiriendo que el
impacto no es universalmente perceptible. Ademas, un 14,29% en desacuerdo indica que
algunos no ven mejoras significativas, posiblemente por problemas de implementacién o

falta de capacitacion.

2.9 Hemos desarrollado o integrado aplicaciones mdviles personalizadas para

nuestros huéspedes (reservas, servicios, interaccion)
Tabla 11

Aplicaciones moviles personalizadas para huéspedes

Respuestas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 3 42,86%
Neutral 3 42,86%
De acuerdo 1 14,29%
Totalmente de acuerdo 0 0,00%

Total 7 100,00%

Elaboracion: Los autores

Figura 10

Aplicaciones moviles personalizadas para huéspedes
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Elaboracion: Los autores

Anélisis

Existe una percepcion predominantemente negativa o incierta de 85,72% sobre las
aplicaciones moviles personalizadas para huéspedes. Un 42,86% del personal
directamente en desacuerdo y otro 42,86% neutral indican que estas apps no son
percibidas como existentes, efectivas o conocidas. El bajo de 14,29% de acuerdo refuerza

gue no son una realidad tangible para la mayoria.

2.10 Ofrecemos experiencias de clientes diferenciadas o personalizadas mediante el

uso de inteligencia artificial o analisis de datos de preferencia.
Tabla 12

Experiencia de clientes mediante el uso de IA

Respuestas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 3 42,86%
Neutral 4 57,14%
De acuerdo 0 0,00%
Totalmente de acuerdo 0 0,00%

Total 7 100,00%

Elaboracién: Los autores
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Figura 11

Experiencia de clientes mediante el uso de 1A
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Elaboracion: Los autores

Analisis

Existe una clara falta de percepcidn interna sobre la personalizacion de la experiencia del
cliente con IA o analisis de datos. La mayoria 57, 14% es neutral indicando
desconocimiento y un 42,86% esta en desacuerdo, creyendo que no se implementa. La
ausencia de respuestas de acuerdo sugiere que estas tecnologias no se usan o su

implementacion no se comunica efectivamente al personal.

2.11 Fomentamos activamente una cultura interna que promueve la generacion de

ideas y la experimentacion con nuevas tecnologias.
Tabla 13

Generacion de ideas con nuevas tecnologias

Respuestas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 1 14,29%
Neutral 4 57,14%

55



56

De acuerdo 2 28,57%
Totalmente de acuerdo 0 0,00%
Total 7 100,00%

Elaboracion: Los autores

Figura 12

Generacion de ideas con nuevas tecnologias
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Elaboracion: Los autores
Analisis

No existe una percepcion clara de una cultura hotelera que fomente activamente la
innovacién tecnoldgica. La mayoria 57,14% se muestra neutral, indicando falta de
conocimiento o visibilidad de tales iniciativas. Aunque un 28,57% esta de acuerdo, el
14,29% en desacuerdo refuerza la idea de que esta cultura no es universalmente percibida

como fomentada.

2.12 Hemos establecido alianzas estratégicas con plataformas, startups tecnoldgicas

o proveedores de servicios digitales.
Tabla 14

Alianzas estratégicas con plataformas o proveedores de servicios digitales
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Respuestas Frecuencia %
Totalmente en 0 0,00%
desacuerdo

En desacuerdo 4 57,14%
Neutral 1 14,29%
De acuerdo 2 28,57%
Totalmente de acuerdo 0 0,00%

Total 7 100,00%

Elaboracion: Los autores

Figura 13

Alianzas estratégicas con plataformas o proveedores de servicios digitales
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Elaboracién: Los autores

Analisis

57

Existe una percepciéon predominantemente negativa de 57,14% en desacuerdo sobre el

establecimiento de alianzas estratégicas con entidades tecnoldgicas. Aungue un 28,57%

estad de acuerdo, la mayoria del personal no percibe la existencia o el caracter estratégico

de estas alianzas. Esto sugiere una falta de conocimiento o implementacion efectiva de

dichas colaboraciones.
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2.13 Hemos logrado una mejora significativa en nuestra cuota de mercado online o

en nuestra posicion en rankings de visibilidad digital.
Tabla 15

Mejora significativa en el mercado online en posicion de rankings

Respuestas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 1 14,29%
Neutral 3 42,86%
De acuerdo 3 42,86%
Totalmente de acuerdo 0 0,00%

Total 7 100,00%

Elaboracion: Los autores

Figura 14

Mejora significativa en el mercado online en posicién de rankings
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Elaboracién: Los autores

Andlisis
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La percepcion sobre la mejora en la cuota de mercado online y visibilidad digital esta
dividida. Un 42,86% est& de acuerdo con el progreso, mientras un porcentaje igual se
mantiene neutral, sugiriendo que la mejora no es universalmente evidente. Un 14,29% en
desacuerdo indica que una minoria no percibe esta mejor, requiriendo mayor claridad en

la comunicacion de estos logros.

2.14 La diferenciacién e innovacion de nuestros servicios han contribuido al

crecimiento de los ingresos por habitacion disponible y a los margenes de beneficio.
Tabla 16

Contribucion de crecimiento de ingresos por la innovacion de servicios

Respuestas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 1 14,29%
Neutral 2 28,57%
De acuerdo 3 42,86%
Totalmente de acuerdo 1 14,29%

Total 7 100,00%

Elaboracion: Los autores

Figura 15
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Contribucion de crecimiento de ingresos por la innovacién de servicios
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Elaboracion: Los autores

Analisis

La mayoria del personal 57,15% percibe positivamente que la innovacion y
diferenciacion de servicios contribuyen al crecimiento de ingresos por habitacion
disponible y los margenes de beneficio. No obstante, un 28,57% se mantiene neutral,
indicando incertidumbre sobre este vinculo financiero. Ademas, un 14,29% en

desacuerdo sugiere que una minoria no percibe tal contribucion directa de la innovacion.

2.15 Hemos logrado generar nuevas fuentes de ingreso gracias a la innovacion en

nuestros servicios 0 modelos de negocio.
Tabla 17

Ingresos obtenidos por la innovacion en servicios o modelos de negocio

Respuestas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 1 14,29%
Neutral 3 42,86%
De acuerdo 3 42,86%
Totalmente de acuerdo 0 0,00%
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Total 7 100,00%

Elaboracion: Los autores
Figura 16

Ingresos obtenidos por la innovacién en servicios o0 modelos de negocio
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Elaboracion: Los autores
Analisis

La percepcion sobre si la innovacion ha generado nuestras fuentes de ingresos esta
dividida: 42,86% estan de acuerdo y un igual de 42,86 son neutrales. Esto sugiere que
mientras una parte del personal percibe la creacion de nuevas fuentes de ingresos por
innovacidn, otra considerable no esta segura o no lo percibe claramente. Un 14,29% en

desacuerdo indica que una minoria no cree en esta contribucion.
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4.2 Conclusién

El anélisis exhaustivo de la percepcion interna en las PYMES del sector hotelero de la
provincia de El Oro revela un panorama matizado sobre la integracién de los activos
intangibles en la era digital y su impacto en la competitividad. Si bien existe una base
positiva en aspectos como la reputacién y la capacidad de adaptacion inicial del personal,
se identifican importantes brechas en la percepcion de la capacitacion constante, la
integracion profunda de sistemas digitales avanzados y la implementacion de procesos
operativos digitalizados. La neutralidad y el desacuerdo significativo en areas clave como
el desarrollo de aplicaciones mdviles personalizadas, el uso de inteligencia artificial para
el uso de los intangibles como innovacion, sugieren que el potencial de estos activos en
la era digital no esta siendo plenamente aprovechado por este sector de la economia. Para
ello, es imperativo que las PYMES hoteleras no solo inviertan en tecnologia, sino que
también aseguren una adopcion integral, con capacitacion continua, transformando los
intangibles en una parte de los estados financieros que hasta hoy no lo estan presentando

a valor razonable como se muestra en el analisis de los estados financieros.

El estudio evidencia que la gestion de los activos intangibles en las PYMES hoteleras de
la Provincia de EI Oro presenta desafios significativos en la era digital. En cuanto al
capital humano, aunque se reconoce una capacidad de adaptacion, la percepcion de la
capacitacion constante en herramientas digitales es minima, y la cultura de innovacion no
se percibe activamente fomentada, limitando el pleno desarrollo de este activo, en lo que
respecta al capital relacional, mientras la reputacion online es una fortaleza clara, la
percepcion sobre la interaccidn y el compromiso en redes sociales, asi como las alianzas
estratégicas con plataformas tecnoldgicas, es predominantemente negativa. Esta
percepcion de los activos intangibles sugiere una gestion que debe ser motivo de

preocupacion para la administracion.

La relacion entre la innovacion en los activos intangibles y la mejora de la competitividad
en las PYMES hoteleras de EI Oro se manifiesta de forma incipiente y heterogénea. Los
resultados indican que, si bien una parte del personal asocia la innovacion y
diferenciacion de servicios con el crecimiento de ingresos los margenes de beneficio, esta

conexién no es percibida de manera general. La ausencia de una percepcion clara sobre
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la generacién de nuevas fuentes de ingresos a través de la innovacion, asi como las bajas
puntuaciones en el desarrollo de herramientas digitales propias (como aplicaciones
moviles) y el uso de tecnologias avanzadas (1A para personalizacién), sugieren que la
innovacion en activos intangibles aln no se traduce en una ventaja competitiva diferencial
y ampliamente reconocida. La mejora en la cuota de mercado online y visibilidad digital,
aunque percibida positivamente por algunos, también presenta una notable diferencia.
Esto indica que las iniciativas de innovacion ain no estan generando un impacto
competitivo cohesivo y ampliamente percibido, lo cual limita su contribucién al

posicionamiento estratégico y econémico de las empresas.
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4.3 Recomendaciones

Es importante que las PYMES hoteleras, implementen un programa integral de desarrollo
y gestion del capital humano y estructura digital, proponiendo un plan estratégico que se
enfoque en el desarrollo continuo en el uso de herramientas digitales. Esto implica disefiar
mddulos de formacion que ayuden a fomentar la cultura de innovacién y adaptacion al
cambio tecnoldgico. La inversion en infraestructura digital con la comunicacion interna
demuestra que estas herramientas mejoran la eficiencia operativa y la contribucion directa

a los estados financieros.

La innovacion focalizada en servicios digitales y la experiencia del cliente, lo cual es
importante para la generacion de nuevas fuentes de ingresos, las PYMES se deben regir
al desarrollo e implementacion de servicios digitales. Es primordial investigar e integrar
tecnologias y el analisis de datos para personalizar la oferta de servicios, anticipar
necesidades del cliente y optimizar procesos. Estas estrategias no solo deben ser
implementadas, también sus resultados deben ser cuantificados claramente, para
demostrar como generan nuevas lineas de ingresos y mejoran la relacion con el cliente,

impulsando asi el posicionamiento competitivo del hotel en la era digital.

Fortalecer el capital relacional y la visibilidad de logros digitales para impactar la
competitividad, manteniendo un monitoreo activo y una respuesta dindmica en
plataformas de resefias y redes sociales, involucrando mas al personal en la creacion de
contenido y la interaccion con los clientes. Es importante establecer estrategias con
plataformas tecnoldgicas, asi demostrar como estas colaboraciones aumentan la oferta de
valor y la competitividad del hotel. La administracion debe liderar la divulgacion
periddica de las mejoras en la cuota de mercado online y los rankings de visibilidad
digital, correlacionando explicitamente estos avances con el crecimiento de los ingresos
y los méargenes de beneficio, para que el personal comprenda la contribucién directa de

los activos intangibles a la salud econdmica y la sostenibilidad del negocio.
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ANEXOS

Anexo del formulario de la encuesta

UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

FORMULARIO DE ENCUESTA

Titulo: Activos Intangibles en la era digital y su innovacion en la competitividad en las
PYMES, sector hotelero Provincia de El Oro afio 2024.

Objetivo: Conocer los activos intangibles en la era digital y su innovacion en la
competitividad en las empresas PYMES del sector hotelero para impulsar su desarrollo

sostenible y mejorar su desempefio economico en la provincia de El Oro.

Dirigido a: Empresas PYMES hoteleras de la provincia de EIl Oro.

1. DATOS GENERALES

1.1 Nombre del Hotel

1.2 Afios de operacion de la PYME hotelera:

o Menos de 5 afios
o 5-10afios

o Mas de 10 afios

1.3 NUmero aproximado de empleados
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73

10a 30
31-50
51-70
Mas de 71

2. DESARROLLO

2.1 Nuestro personal recibe capacitacion constante en el uso de herramientas

digitales relevantes para la gestion hotelera (software, plataformas de redes sociales,

entre otras).

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

2.2 El personal de nuestro hotel demuestra alta capacidad para adaptarse a nuevas

tecnologias y procesos de atencién al cliente digital.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

2.3 Nuestro hotel ha adoptado e integrado sistemas de gestidn hotelera, optimizacién

de tarifas y gestion de relaciones con clientes.

(@]

o

o

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral
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o De acuerdo

o Totalmente de acuerdo

2.4 Hemos implementado procesos operativos digitalizados como check-in/check-

out online o servicios de conserjeria virtual.

o Totalmente en desacuerdo
o Endesacuerdo

o Neutral

o Deacuerdo

o Totalmente de acuerdo

2.5 Mantenemos un alto nivel de interaccion y compromiso con nuestros clientes en

redes sociales y plataformas online.

o Totalmente en desacuerdo
o Endesacuerdo

o Neutral

o De acuerdo

o Totalmente de acuerdo

2.6 Nuestro hotel tiene una calificacion promedio alta y un volumen considerable de

resefias positivas en portales web.

o Totalmente en desacuerdo
o Endesacuerdo

o Neutral

o De acuerdo

o Totalmente de acuerdo

2.7 Hemos logrado automatizar procesos clave como el check-infout y las reservas

(ej. uso de quioscos 0 apps propias).
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o Totalmente en desacuerdo
o Endesacuerdo

o Neutral

o Deacuerdo

o Totalmente de acuerdo

2.8 La implementacion de software avanzados ha mejorado significativamente la
eficiencia y competitividad de nuestro hotel.

o Totalmente en desacuerdo
o Endesacuerdo

o Neutral

o Deacuerdo

o Totalmente de acuerdo

2.9 Hemos desarrollado o integrado aplicaciones moviles personalizadas para

nuestros huéspedes (reservas, servicios, interaccion).

o Totalmente en desacuerdo
o Endesacuerdo

o Neutral

o De acuerdo

o Totalmente de acuerdo

2.10 Ofrecemos experiencias de cliente diferenciadas o personalizadas mediante el

uso de inteligencia artificial o analisis de datos de preferencias.

o Totalmente en desacuerdo
o Endesacuerdo

o Neutral

o De acuerdo

o Totalmente de acuerdo
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2.11 Fomentamos activamente una cultura interna que promueve la generacién de

ideas y la experimentacion con nuevas tecnologias.

o Totalmente en desacuerdo
o Endesacuerdo

o Neutral

o Deacuerdo

o Totalmente de acuerdo

2.12 Hemos establecido alianzas estratégicas con plataformas, startups tecnoldgicas

0 proveedores de servicios digitales.

o Totalmente en desacuerdo
o Endesacuerdo

o Neutral

o Deacuerdo

o Totalmente de acuerdo

2.13 Hemos logrado una mejora significativa en nuestra cuota de mercado online o

en nuestra posicion en rankings de visibilidad digital.

o Totalmente en desacuerdo
o Endesacuerdo

o Neutral

o De acuerdo

o Totalmente de acuerdo

2.14 La diferenciacién e innovacion de nuestros servicios han contribuido al

crecimiento de los ingresos por habitacidn disponible y a los margenes de beneficio.

o Totalmente en desacuerdo

o Endesacuerdo
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o Neutral
o De acuerdo
o Totalmente de acuerdo

2.15 Hemos logrado generar nuevas fuentes de ingresos gracias a la innovacién en

nuestros servicios 0 modelos de negocio.

o Totalmente en desacuerdo
o Endesacuerdo

o Neutral

o Deacuerdo

o Totalmente de acuerdo
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Anexo de las PYMES del sector hotelero de la Provincia de El Oro, descargado de

la pagina web de la Superintendencia de Compafiias y Seguros.

SU PERINTENDENCIA
DE COMPANIAS, VALORES ¥ SEGUR
= ——

oOs

EXPEDIENTE RUC NOMBRE TIPO PAiS REGION  PROVINCIA CANTON CIUDAD
38251 0790101057001  AMERICANA DE VIAJES AMEVIA S A. ANONIMA ECUADOR  COSTA EL ORO MACHALA MACHALA
38971 0790013425001  O.V. HOTELERA MACHALA S.A. ANONIMA ECUADOR  COSTA EL ORO MACHALA MACHALA
97029 0791726190001  SEDUAR S.A. ANONIMA ECUADOR  COSTA EL ORO MACHALA MACHALA
97456 0791736269001  ASESTUR S.A. ANONIMA ECUADOR  COSTA EL ORO MACHALA MACHALA
97515 0791739144001  GRAND HOTEL AMERICANO G.H.A. CIA. LTDA. RESPONSABILIDAD LIMITADA ~ ECUADOR  COSTA EL ORO MACHALA MACHALA
712067 0791794323001  DAMARFEIS.A. ANONIMA ECUADOR  COSTA EL ORO PINAS PINAS
736039 0791835348001  O.V. HOTELS MACHALA REEC S.AS. SOCIEDAD POR ACCIONES SIMPL ECUADOR  COSTA EL ORO MACHALA MACHALA

CALLE TELEFONO REPRESENTANTE CAPITAL SUSCRITO TIPO DE EMPRESA

BOLIVAR 072960001 FEIJOO GALLARDO WILSON ALFONSO 150.800,00 PEQUENA EMPRESA

GENERAL THELMO SANDOV. 072980074 KRONFLE ANTON EDMUNDO JOSE 1.071.671,32 MEDIANA EMPRESA

VIA A LA PRIMAVERAKM. 11 072982006 LI LAM SEGUNDO 450.000,00 PEQUENA EMPRESA

MUNICIPALIDAD ESQUINA 072927531 BRAVO ROMERO ALICIA MARIA 300.000,00 PEQUENA EMPRESA

TARQUI 072966400 SOTOMAYOR PEREIRA ANGEL BOANERGES 594.541,00 PEQUENA EMPRESA

AV 8 DE NOVIEMBRE 072976166 MARTINEZ FEIJOO ALEJANDRO DANIEL 102.800,00 PEQUENA EMPRESA

URUGUAY 072786430 MENDOZA GILER KERLY MARIELA 1.594.550,00 MEDIANA EMPRESA
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