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RESUMEN 

La industria hotelera ha experimentado cambios debido a las nuevas tecnologías de 

información, mejorando los procesos internos y de atención al ofrecer servicios o productos 

innovadores; sin embargo, no todos los hoteles han adoptado las TIC debido a factores de 

desconocimiento, apego a procedimientos tradicionales, entre otros; siendo perjudicial 

para la competitividad y permanencia en el mercado. Por ello, esta investigación tuvo como 

objetivo proponer un modelo de adopción de las TIC para mejorar la ventaja competitiva 

en los hoteles del destino Tarapoto. Se basó en una investigación básica de enfoque mixto, 

exploratorio-descriptivo, no experimental, transversal y propositivo. La población estuvo 

compuesta por 69 hoteles categorizados por la Dirección Regional de Comercio Exterior y 

Turismo (DIRCETUR) – San Martín hasta marzo de 2023 y la muestra correspondió a 47 

hoteles que aceptaron participar de la investigación. Asimismo, se utilizó la técnica de 

encuesta y se aplicaron dos cuestionarios como instrumento. Los datos fueron tabulados 

en Excel y procesados en el programa estadístico SPSS versión 26. Entre los resultados 

se destaca que el 66% de los hoteles encuestados son microempresas, 60% 

unipersonales, y el promedio de número de habitaciones y antigüedad es 30 y 12 

respectivamente. También se evidenció que el 98% tiene acceso a internet, 66% utilizan 

sistema de Check-in/ Check-out y solo 9% tiene conocimiento de sistema de gestión y 

relación con clientes (CRM). En cuanto a la ventaja competitiva, se identificó un nivel 

regular en el 64% de los hoteles, 23% presentaron un nivel malo y 13% bueno. Se concluye 

confirmando la validación del modelo propuesto de adopción de las TIC para mejorar la 

ventaja competitiva en los hoteles del destino Tarapoto según la opinión de expertos. 

Palabras clave: sector hotelero, tecnología de información, competitividad, fidelización, 

infraestructura tecnológica, soluciones tecnológicas 
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ABSTRACT 

The hotel industry has undergone changes due to new information technologies, improving 

internal processes and customer service by offering innovative services or products; 

however, not all hotels have adopted ICT due to factors such as lack of knowledge, 

adherence to traditional procedures, among others; which is detrimental to competitiveness 

and permanence in the market. Therefore, the objective of this research was to propose an 

ICT adoption model to improve the competitive advantage of hotels in the Tarapoto 

destination. The study was based on a basic research with a mixed, exploratory-descriptive, 

non-experimental, cross-sectional and propositional approach. The population consisted of 

69 hotels categorized by the Regional Directorate of Foreign Trade and Tourism 

(DIRCETUR) - San Martín until March 2023, and the sample consisted of 47 hotels that 

agreed to participate in the study. The survey technique was used and two questionnaires 

were applied as instruments. The data were tabulated in Excel and processed in the SPSS 

version 26 statistical program. Among the results, 66% of the hotels surveyed were 

microenterprises, 60% were single-person hotels, and the average number of rooms and 

length of service were 30 and 12 respectively. It was also found that 98% have internet 

access, 66% use a Check-in/Check-out system and only 9% have knowledge of a customer 

relationship management (CRM) system. In terms of competitive advantage, 64% of the 

hotels had a fair level, 23% had a poor level and 13% had a good level. The conclusion 

confirms the validation of the proposed ICT adoption model to improve the competitive 

advantage of hotels in the Tarapoto destination according to expert opinion. 

Keywords: hotel industry, information technology, competitiveness, loyalty, technological 

infrastructure, technological solutions. 
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CAPÍTULO I 
 INTRODUCCIÓN A LA INVESTIGACIÓN 

La ventaja competitiva es un conjunto único de atributos o capacidades que permiten a 

una organización superar a sus competidores en el mercado (Zaman et al., 2022). En el 

sector hotelero, es esencial para el éxito y la rentabilidad a largo plazo, ya que determina 

las ventajas de atracción y retención de clientes, reconocimiento de marca, incremento de 

los ingresos, reducción de costos y mejora del posicionamiento competitivo (Ofori y Appiah, 

2022). 

Con el avance de las Tecnologías de la Información y Comunicación (TIC, en adelante) en 

las diferentes industrias, sobre todo en las empresas hoteleras y sus diferente categorías, 

obtener ventaja competitiva está asociada al uso de las TIC (Cervantes et al., 2023); de 

hecho, según Rodríguez y Prieto (2022), su adopción se ha incrementado debido a la 

pandemia de la COVID-19, pues mejora el desempeño en la gestión de reservas, venta de 

servicios, interacción con clientes, entre otras ventajas. 

No obstante, la literatura evidencia la baja adopción de las TIC en el sector hotelero, como 

en Cuba y Ecuador, donde una encuesta a 22 directivos y 39 especialistas de las áreas 

operativas de hoteles de tres y cuatro estrellas, demostró la necesidad de capacitación en 

el uso de nuevas tecnologías, siendo prioridad las páginas web (14%), redes sociales 

(13%), big data (13%) y automatización de servicios (10%); asimismo, las campañas de 

marketing online son las tecnologías usadas de más relevancia (92,8%), reflejando menor 

adopción de pagos móviles, videos on demand, web de intermediación y big data; factores 

que podrían reducir la competitividad frente a otros hoteles que si adoptan (Alfonso et al., 

2019). 

En otro contexto, Muñoz et al. (2023), identificaron que la adopción de herramientas 

digitales en hoteles de tres estrellas en Perú y Chile es muy similar en cuanto al uso de 

análisis de datos, ya que observaron que el 42% de los sitios web peruanos emplea un 

sistema estadístico, en comparación con el 40% de los sitios chilenos; además, 

encontraron que el número de backlinks para Chile y Perú es de 47 y 46, respectivamente. 

Sin embargo, los autores afirman que la similitud de adopción de las TIC es relativamente 

contradictoria a lo planificado, porque el sector turístico peruano tiene mayor experiencia, 

antigüedad y tamaño. 

Este escenario no es diferente en la cobertura local, en particular en la región San Martín, 

que cuenta con la mayor capacidad hotelera en el destino Tarapoto, incluyendo los distritos 

de Morales, Banda de Shilcayo, Sauce, Shapaja, San Antonio, Cacatachi y Lamas; que, 

según el informe de la Dirección Regional de Comercio Exterior y Turismo de San Martín 
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en marzo de 2023, existen 69 hoteles categorizados. La razón de la amplia oferta hotelera 

se debe a los diversos sitios turísticos que se encuentran en la región. 

Se ha constatado que la baja de adopción de las TIC en el ámbito hotelero se debe, en 

gran medida, al desconocimiento por parte de algunos empresarios acerca de su utilidad. 

Muchos de ellos consideran que invertir en estas tecnologías es un gasto, impidiendo 

incorporarlas en sus negocios (Infante et al., 2020). Se suma a esta problemática, un 

análisis y propuestas deficientes sobre el uso de tecnologías que permitan la 

automatización de procesos y, como resultado, una mejora en la gestión administrativa de 

la empresa y una ventaja competitiva mayor (Gonzalez et al., 2019). 

Además, es importante destacar que los dueños de los hoteles presentan resistencia al 

cambio debido a su arraigada adherencia a patrones tradicionales (Infante et al., 2020). 

Asimismo, carecen de competencias y capacidades necesarias para tener una visión 

estratégica a largo plazo, ya que dirigen el negocio por ser propietarios y se muestran 

reacios a la profesionalización. En este sentido, rechazan la contratación de profesionales 

especializados con ideas innovadoras que podrían garantizar la continuidad del negocio, 

incluso si se trata de un negocio familiar. 

Por otro parte, cabe señalar que se ha identificado un deficiente diseño de los procesos 

del negocio que dificulta la medición y control de los indicadores del mismo. Como 

resultado, se produce un manejo insuficiente del seguimiento y monitoreo de la ejecución 

de los procesos en las diferentes áreas,  afectando tanto la satisfacción de los huéspedes 

como la gestión integral de la organización (Verónica y Giagante, 2019). Esta situación se 

observa especialmente en negocios familiares o con escalas de operación reducida. 

Estas deficiencias pueden generar una desvalorización financiera, disminuyendo ingresos 

y reduciendo la rentabilidad del negocio, que pone en riesgo la sostenibilidad y 

competitividad (Shodiyev, 2021). Además, los procesos manuales impiden la captura de 

datos demográficos, sociales, económicos, gustos y/o preferencias de los huéspedes, que 

resulta en una pérdida de oportunidades para ofrecer productos y servicios personalizados 

y aumentar la participación de mercado (Fuchs y Sigala, 2021). Peor aún, esto puede llevar 

a la destrucción del valor de marca y, en última instancia, a la imposibilidad de acceder a 

otros segmentos del mercado. 

Por tanto, en esta investigación se planteó el problema ¿Cómo un modelo de adopción de 

las TIC mejorará la ventaja competitiva en hoteles del destino Tarapoto, 2023?, siendo la 

hipótesis general: La propuesta de un modelo de adopción de las TIC es válida para 

mejorar la ventaja competitiva en hoteles del destino Tarapoto, 2023. 
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En cuanto al objetivo general, se planteó proponer un modelo de adopción de las TIC para 

mejorar la ventaja competitiva en hoteles del destino Tarapoto, 2023; siendo los objetivos 

específicos: 1) Identificar las TIC adoptadas en los hoteles del destino Tarapoto, 2023; 2) 

Medir el nivel de la ventaja competitiva de hoteles del destino Tarapoto, 2023; 3) Formular 

un modelo de adopción de las TIC para mejorar la ventaja competitiva en hoteles del 

destino Tarapoto, 2023; y 4) Validar el modelo de adopción de las TIC para mejorar la 

ventaja competitiva en hoteles del destino Tarapoto, 2023. 

Aunque la literatura académica y científica ofrece diversas propuestas de modelos de 

adopción de las TIC para el sector hotelero (Páez et al., 2019; Sutty y Kwan, 2021; Vieira 

et al., 2021), se ha confirmado que la adopción de estas tecnologías implica la elaboración 

de nuevos modelos con componentes o estrategias adaptadas a las necesidades de cada 

hotel y contexto específico. Por lo tanto, esta investigación se justificó teóricamente, ya que 

propone un nuevo modelo de adopción de las TIC para mejorar la ventaja competitiva de 

los hoteles en la región de San Martín, Perú. 

En el ámbito social, se ha investigado muy poco el uso o la adopción de las TIC en las 

empresas hoteleras de los destinos de la región de San Martín, ocasionando una brecha 

de información que abordó en el presente estudio. De esta manera, los empresarios o 

especialistas de las áreas operativas podrán obtener información valiosa sobre el nivel de 

adopción de tecnologías y tomar decisiones estratégicas para aumentar la competitividad 

en el mercado y posicionar sus marcas a nivel nacional e internacional. 

Prácticamente, la adopción de las TIC en el sector hotelero tiene varios beneficios, como 

mejorar la eficiencia operativa al automatizar procesos, optimizar la gestión de recursos y 

reducir costos. Además, también mejora la experiencia del cliente en el hotel, 

proporcionando servicios más rápidos, eficientes y personalizados, así como una mayor 

interacción con el personal. Por lo tanto, fue importante formular un modelo de adopción 

de las TIC que oriente a las empresas hoteleras sobre cómo y por qué implementar 

tecnologías para mejorar su ventaja competitiva. 

Además, esta investigación tiene el potencial de contribuir a la cultura digital y de 

innovación en el sector hotelero. Durante el proceso de recolección de datos, las encuestas 

evidenciaron a los empresarios las diferentes TIC que podrían adoptar para mejorar su 

competitividad. Como resultado, se desarrolla un modelo de adopción de TIC basado en 

las características y nivel de uso de tecnologías que si se aplica podría contribuir a la 

digitalización e innovación de los procesos en los hoteles, facilitando su posicionamiento y 

sostenibilidad a largo plazo. 
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CAPÍTULO II 
MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes de la investigación 

En Malasia, Ahmad y Scott (2019), exploraron las percepciones de los gerentes de hoteles 

de Langkawi sobre la reducción de los costos laborales utilizando diversas innovaciones 

de Tecnología de la Información y la Comunicación (TIC). Hallaron que todos los gerentes 

de hoteles informaron haber usado alguna forma de TIC. El propósito de la adopción fue 

aumentar la productividad y la eficiencia. La combinación de clientes de un hotel, la 

necesidad de la organización y el presupuesto tecnológico disponible influyeron en el 

resultado de la innovación tecnológica. Los hoteles Langkawi habían implementado con 

éxito los Sistemas de Gestión de Propiedades, pero los quioscos de auto check-in/out no 

se consideraron tan importantes porque no cumplen con las expectativas de servicio de 

sus clientes. 

En China, Tavitiyaman et al. (2022), examinaron el efecto de interacción de la experiencia 

pasada y el nivel educativo sobre la utilidad percibida de la tecnología hotelera. Los 

resultados demostraron que las experiencias pasadas y el nivel educativo de los turistas 

exhiben un efecto de interacción sobre la utilidad percibida de las tecnologías hoteleras en 

términos de comprensión y respuesta a preguntas, suministro de información precisa y 

comunicación a través de varios idiomas. La percepción de la adopción de tecnología 

tiende a mostrar algo común para los turistas sin experiencia, independientemente del nivel 

educativo. Sin embargo, tal percepción fluctúa entre los turistas experimentados con mayor 

nivel educativo, particularmente entre el grupo de graduados. Además, el efecto de la 

utilidad percibida de las tecnologías hoteleras sobre la intención de comportamiento es 

más fuerte para los clientes de hotel experimentados que para los inexpertos. 

En Colombia, Arteaga et al. (2021), estructuraron un modelo para incorporar las TIC en las 

MIPYMES del sector hotelero de la ciudad de Montería. Sus hallazgos reportan que la 

validación del modelo en tres empresas del sector hotelero, con niveles de uso básico, 

intermedio y avanzado de las TIC, permitió comparar los beneficios competitivos obtenidos 

a través de la implementación de dichas tecnologías con los beneficios previamente 

identificados. El modelo resultó adaptable a otros sectores económicos, pero es necesario 

identificar las TIC correspondientes al nivel 2 de control de los procesos operativos y sus 

beneficios, que varían en cada sector. El modelo está en línea con las políticas del 

Ministerio de las TIC - MinTIC, que buscan que los empresarios del sector hotelero se 

apropien del uso de las tecnologías para mejorar su competitividad. 
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En Lima, Castillon (2019), determinaron las características de la competitividad para la 

gestión de calidad en las micro y pequeñas empresas del sector comercio – rubro hotel 

caso: Montecarlo Suits. Encontraron de un total de 20 trabajadores, el 85% considera 

excelente el uso del sistema de tecnología en el hotel Montecarlo Suits, mientras que el 

10% lo califican como regular y el 5% como bueno, según la variable de competitividad. En 

cuanto a la variable de gestión de calidad, el 65% de los encuestados considera que el 

gerente es democrático y bueno, mientras que el 20% lo califica como regular y el 15% lo 

considera excelente. Concluyen que los empleados encuestados en la empresa indicaron 

que se utiliza tecnología en el hotel, pero la falta de compromiso por parte de los 

propietarios a veces impide su uso, afectando la capacidad del hotel para competir en el 

mercado y generar mayores ingresos. 

Cachay y Cárdenas (2020), realizaron un estudio en el hotel Sui Sui de Tarapoto para 

analizar la relación entre el marketing relacional y la fidelización del cliente. Los resultados 

indican que existe una correlación significativa y positiva entre la confianza y la lealtad del 

cliente (p-valor= 0,000; Rho=0,729**), lo que sugiere que la expresión de una mayor 

confianza por parte de la empresa y sus colaboradores lleva a una mayor fidelidad de los 

clientes hacia la marca. Además, se encontró una correlación significativa y positiva entre 

el compromiso y la fidelidad del cliente (p-valor= 0,000; Rho=0,567**), lo que indica que un 

mayor compromiso de los colaboradores conduce a una mayor fidelidad de los clientes 

hacia la marca. En conclusión, los hallazgos del estudio demostraron una relación positiva 

y significativa entre el marketing relacional y la fidelización del cliente (p-valor= 0,000; 

Rho=0,579**), lo que sugiere que una mayor inversión en el marketing relacional conduce 

a una mejora progresiva en la fidelización de los clientes hacia la marca. 

En el mismo ámbito, Sangama (2021), buscaron relacionar las redes sociales y los 

beneficios percibidos por los clientes del Hotel Riosol. Encontraron que del total de 

encuestados (75 personas) 40% se informó sobre el hotel a través de Facebook y el 60% 

lo hizo a través de Instagram al momento de reservar una habitación. Además, el 45% de 

los clientes reportó una interacción promedio con las redes sociales del hotel, mientras que 

el 40% informó de beneficios regulares percibidos generados por el hotel. Concluyeron que 

existe una relación significativa entre el uso de las redes sociales y los beneficios 

percibidos por los clientes. Esto se debe a que el diagnóstico de Spearman arrojó un valor 

de 0,510, que indica una correlación positiva moderada entre las variables de redes 

sociales y beneficios percibidos, con un nivel de significancia de 0,000. 

La revisión de antecedentes confirma que la implementación de las TIC en el sector 

hotelero ha tenido un impacto positivo en la competitividad empresarial. 
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2.2. Fundamentos teóricos 

2.2.1. Fundamentos de la variable teórica 

Tecnologías de la Información y la Comunicación (TIC) 

Durante la última década, las Tecnologías de la Información y la Comunicación (TIC) han 

tenido un impacto significativo en la forma en que las personas interactúan, colaboran y 

obtienen información. El auge constante de la tecnología ha permitido a las TIC expandir 

su relevancia, creando una transformación total en la forma en que los individuos realizan 

tareas cotidianas (Cruz et al., 2019). 

Las TIC engloban una extensa variedad de tecnologías, herramientas y plataformas 

empleadas en la creación, almacenamiento, procesamiento y transmisión de información. 

Entre estas tecnologías se encuentran hardware, software, redes y herramientas basadas 

en Internet, que han revolucionado diferentes aspectos de la vida moderna (Borges et al., 

2023). 

La comunicación es una de las áreas más impactadas por las TIC. La tecnología ha hecho 

posible que las personas envíen correos electrónicos, mensajes instantáneos y realicen 

videollamadas desde cualquier parte del mundo, sin importar las fronteras geográficas 

(Bárcenas y Preza, 2019). Esto ha hecho que la comunicación sea más rápida y eficiente 

que nunca, permitiendo que las personas mantengan el contacto con amigos, familiares y 

colegas de manera sencilla. Además, las TIC también han permitido la creación de redes 

sociales, las cuales han cambiado la forma en que las personas interactúan en línea 

(Fajardo y Cervantes, 2020). 

En el ámbito empresarial, las TIC han permitido optimizar los procesos, aumentar la 

eficiencia y reducir costos (Ahi et al., 2022). El uso de la computación en la nube ha hecho 

posible que las empresas accedan a software y servicios desde cualquier parte del mundo, 

mientras que las redes sociales y otras plataformas en línea han permitido llegar a nuevas 

audiencias y conectarse con los clientes de nuevas maneras (Yahia et al., 2021). Además, 

las TIC también han permitido la automatización de procesos empresariales, conllevando 

a una mayor eficiencia y reducción de errores. 

Modelos de adopción de las TIC 

La adopción de las TIC se ha convertido en una tendencia mundial en la última década, 

impulsada por la creciente demanda de herramientas digitales para optimizar y facilitar el 

acceso a la información, la comunicación y los servicios (Asrani, 2022), y esta varía según 

los países y las regiones, dependiendo de diversos factores como la disponibilidad de 
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infraestructura tecnológica, la accesibilidad a Internet, el nivel de educación y la cultura 

digital, entre otros (Bahrini y Qaffas, 2019). 

La adopción de las TIC no solo está mejorando la eficiencia y la productividad, sino que 

también está creando nuevas oportunidades de negocio y empleo, fomentando la 

innovación y la creatividad, y mejorando la calidad de vida de las personas (Ritz et al., 

2019). No obstante, es crucial abordar los desafíos y riesgos asociados con la adopción 

de las TIC, como la seguridad de los datos y la privacidad, la brecha digital y la 

dependencia de la tecnología (Jamil, 2021). 

Las TIC son cada vez más importantes en nuestra sociedad y su adopción genera un gran 

impacto en las personas y las organizaciones. Por ello, los modelos de adopción de las 

TIC se presentan como una herramienta teórica fundamental para entender cómo y por 

qué las personas y las organizaciones adoptan o rechazan estas nuevas tecnologías 

(Palos et al., 2019). 

Estos modelos están basados en teorías de la psicología y la sociología, y se utilizan para 

predecir y explicar el comportamiento de los usuarios y las organizaciones en relación con 

las TIC (Kademeteme y Twinomurinzi, 2019). Asimismo, los modelos de adopción de las 

TIC permiten a los desarrolladores y diseñadores de tecnología tener una mejor 

comprensión de las necesidades y expectativas de los usuarios, conllevando a crear 

soluciones más efectivas y satisfactorias (Taherdoost, 2018). 

Los modelos de adopción de las TIC han evolucionado a lo largo del tiempo, desde los 

primeros modelos centrados en la tecnología hasta los modelos más recientes que tienen 

en cuenta factores sociales, culturales y políticos (Granić y Marangunić, 2019). De esta 

forma, los modelos de adopción de las TIC se han convertido en una herramienta muy 

valiosa para entender el impacto de las tecnologías en la sociedad y para mejorar el diseño 

y la implementación de las mismas. En definitiva, los modelos de adopción de las TIC son 

un pilar fundamental para el desarrollo de la sociedad del conocimiento y la innovación 

tecnológica (Bvuma y Marnewick, 2020). 

Existen varios modelos de adopción de las TIC, y cada uno tiene sus propias fortalezas y 

limitaciones en términos de explicar y predecir su adopción por parte de los usuarios según 

Perera & Perera (2021), los más conocidos y utilizados se exponen a continuación: 

Modelo de Difusión de Innovaciones de Rogers: Teoría sociológica que describe cómo 

se difunden las innovaciones o nuevas ideas en una sociedad. Fue propuesto por el 

sociólogo Everett Rogers en su libro "Diffusion of Innovations" en 1962 y ha sido 

ampliamente utilizado en el estudio de la adopción de tecnologías, prácticas de salud, 
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cambios sociales y otros fenómenos que implican la propagación de información y 

comportamientos a través de una población (Rogers, 2010). 

Según este modelo, la difusión de innovaciones es un proceso que implica cinco etapas: 

conocimiento, persuasión, decisión, implementación y confirmación. Durante la etapa de 

conocimiento, las personas se enteran por primera vez de la existencia de una nueva idea 

o tecnología. En la etapa de persuasión, las personas comienzan a formar opiniones sobre 

la innovación y a evaluar si es adecuada para ellas. En la etapa de decisión, las personas 

deciden si adoptarán o no la innovación. En la etapa de implementación, las personas 

ponen en práctica la innovación. Finalmente, en la etapa de confirmación, las personas 

evalúan los resultados de la adopción de la innovación y deciden si seguirán utilizándola o 

no. 

Además, Rogers identifica diferentes factores que influyen en el proceso de adopción, 

como las características de la innovación (su complejidad, compatibilidad, ventajas 

relativas, entre otras), las características de los adoptantes (su grado de innovación, sus 

necesidades y motivaciones, su nivel de educación, entre otras) y las influencias sociales 

(como las opiniones de líderes de opinión y la comunicación interpersonal). 

Modelo TAM (Tecnología de Aceptación del Modelo): Teoría que describe cómo las 

personas aceptan y utilizan la tecnología. Fue desarrollado por los investigadores Fred 

Davis y Richard Bagozzi en la década de 1980 y se ha utilizado ampliamente para estudiar 

la adopción de tecnología en diferentes contextos (Davis et al., 1989). 

El modelo se basa en dos factores principales que influyen en la aceptación de la 

tecnología: la utilidad percibida (percepción del usuario de que la tecnología es útil y mejora 

su desempeño en alguna tarea) y la facilidad de uso percibida (percepción del usuario de 

que la tecnología es fácil de usar y no requiere mucho esfuerzo para aprender y utilizar). 

Modelo UTAUT (Modelo de Aceptación y Uso de la Tecnología Unificada): Teoría que 

describe cómo las personas adoptan y utilizan la tecnología en un contexto organizacional. 

Fue desarrollado por un equipo de investigadores liderados por Venkatesh y Davis en 2003 

y es una extensión del Modelo TAM (Tecnología de Aceptación del Modelo) (Venkatesh et 

al., 2003). 

El modelo UTAUT se fundamenta en cuatro elementos principales que impactan en la 

aceptación y utilización de la tecnología: expectativas de rendimiento, refiere a la 

percepción del usuario sobre la mejora del rendimiento que conseguirá al utilizar la 

tecnología; expectativas de esfuerzo, refiere a la percepción del usuario sobre la facilidad 

de uso de la tecnología; influencia social, refiere a la influencia que tiene el entorno social, 
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como compañeros de trabajo, en la decisión de adoptar y utilizar la tecnología; y las 

condiciones facilitadoras, se refiere al grado en que el entorno organizacional proporciona 

el soporte y las herramientas necesarias para utilizar la tecnología. 

Además, el modelo UTAUT también considera cómo las características del usuario, como 

su edad, género y experiencia previa con la tecnología, influirán en la adopción y uso de la 

tecnología. 

Modelo TOE (Modelo de Contexto-Organización-Tecnología): Este modelo se enfoca 

en cómo los factores contextuales, organizacionales y tecnológicos interactúan para influir 

en la adopción y uso de la tecnología (Drazin, 1991). 

Los factores contextuales incluyen las condiciones externas a la organización, como la 

cultura, la regulación y la competencia. Los factores organizacionales incluyen las 

características internas de la organización, como la estructura, la cultura, la capacidad de 

absorción y el liderazgo. Los factores tecnológicos incluyen las características de la 

tecnología, como la facilidad de uso, la compatibilidad y la complejidad. 

Según el modelo TOE, la adopción y el uso exitoso de la tecnología depende de la 

interacción entre estos factores. Por ejemplo, una organización que tenga una cultura 

innovadora y un liderazgo comprometido puede estar más dispuesta a adoptar nuevas 

tecnologías. Del mismo modo, una tecnología que sea compatible con los sistemas 

existentes y fácil de usar puede ser más adoptada y utilizada por la organización. 

Soluciones tecnológicas en el sector hotelero 

El sector hotelero ha experimentado una gran transformación en los últimos años gracias 

al desarrollo de tecnologías que han mejorado la experiencia del huésped y la eficiencia 

de los procesos internos. Algunas de las soluciones tecnológicas más importantes en el 

sector hotelero son las siguientes: 

Sistema central de reservas (CRS): Plataforma tecnológica que permite a los hoteles y 

otros proveedores de alojamiento gestionar y distribuir sus inventarios de habitaciones y 

otros servicios a través de múltiples canales de distribución, como agencias de viajes en 

línea, sitios web de reservas, sistemas de gestión de viajes corporativos, entre otros (Singh 

y Dhankhar, 2022). 

Además, los CRS se integran con otros sistemas, como el Sistema de Gestión de 

Propiedades (PMS) y los Sistemas de Distribución Global (GDS), que permite a los hoteles 

automatizar y optimizar sus operaciones y mejorar la eficiencia de sus procesos (Vinod, 

2022). 
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De acuerdo con Goecke (2020), algunas de las funciones clave de un CRS incluyen la 

gestión de tarifas y disponibilidad, la administración de reservas y cancelaciones, la 

generación de informes y análisis de datos, la gestión de programas de fidelización y la 

integración con otros sistemas. 

Sistema de Gestión de Propiedades (PMS): Plataforma tecnológica que ayuda a los 

hoteles a administrar sus operaciones diarias. El PMS es el sistema central utilizado por 

los hoteles para administrar su inventario de habitaciones y otros servicios, y está diseñado 

para ayudar a los hoteleros a mejorar la eficiencia de sus operaciones y brindar un mejor 

servicio a los huéspedes.  

El Instituto Tecnológico de Energías Renovables (2019) presenta las diferentes tareas que 

se controlan y automatizan por medio de una PMS: 

- Gestión de reservas. El PMS permite crear perfiles de clientes y grupos de clientes para 

establecer reservas, gestionar cancelaciones, listas de espera, bloqueo de 

habitaciones, entre otras funciones. 

- Base de datos completa de todos los clientes, optimizada y segura. El PMS genera 

perfiles con información útil para la gestión integral de alojamientos, incluyendo datos 

de estancias, tipología de huéspedes, uso del módulo, intereses verdes, etc. Estos 

perfiles permiten conocer al cliente durante todo el proceso del viaje y personalizar su 

experiencia. 

- Control del estado de las habitaciones. El sistema automatiza el estado de cada 

habitación, permitiendo al hotel conocer si está desocupada, limpia o bloqueada, así 

como el tiempo de limpieza empleado, entre otras funciones. 

- Servicio de caja.  

- Internacionalización de los servicios. El PMS controla pagos pendientes, cargos extras, 

antigüedad de cuentas, bonificaciones por reducción de emisiones y otros aspectos 

relacionados con la gestión de pagos y facturación. 

- Además, las PMS ofrecen servicios relacionados con la hospitalidad, como el bloqueo 

de llaves, gestión de servicios de Internet, TV y teléfono, mini bar, programación de 

actividades y el servicio de despertador. 

Sistema de Distribución Global (GDS): Plataforma tecnológica que conecta a los 

proveedores de servicios turísticos. Para las agencias de viajes y otros distribuidores, los 

GDS son una herramienta importante para la búsqueda y reserva de servicios turísticos, 

ya que les permiten acceder a una amplia gama de servicios en tiempo real y comparar 

precios y disponibilidad de múltiples proveedores (de Água, 2022). Además, los GDS 
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proporcionan a los distribuidores una fuente única de información sobre servicios turísticos 

en todo el mundo, que les permite ofrecer a sus clientes una amplia gama de opciones de 

viaje y personalizar sus itinerarios según sus necesidades y preferencias (Bozyigit et al., 

2021). 

Sistema de Información de Gestión (IMS): Sistema informático utilizado para administrar 

y coordinar los procesos y operaciones de una organización (Adane et al., 2021). Es similar 

a un Sistema de Gestión de Propiedades (PMS), pero se enfoca en la gestión de la 

empresa en general, en lugar de solo en la gestión de las operaciones hoteleras. 

Mboera et al. (2021), señalan que, un IMS incluye una amplia gama de módulos y 

aplicaciones diseñados para ayudar a las empresas a automatizar y mejorar sus procesos 

empresariales, como la gestión de recursos humanos, finanzas, inventario, logística, 

marketing y ventas, entre otros. 

2.2.2. Fundamentos de la variable práctica 

Ventaja competitiva 

Una ventaja es una característica o atributo que proporciona una posición favorable o 

superior a una persona, empresa o producto en relación con sus competidores. En general, 

se refiere a una capacidad o recurso que le permite a alguien o algo destacar en un 

mercado o situación determinada (Veleva y Tsvetanova, 2020). 

Por otro lado, una ventaja competitiva es una ventaja que una empresa o producto tiene 

sobre sus competidores en el mismo mercado o industria (Latukha et al., 2019). Esta 

ventaja proviene de una variedad de factores que son valiosos, raros, inimitables y no 

sustituibles. En otras palabras, una ventaja competitiva es una ventaja que es difícil de 

copiar o imitar por la competencia (Amesho et al., 2022).  

El mantenimiento de una ventaja competitiva es crucial para el éxito empresarial a largo 

plazo. Las empresas que tienen una ventaja competitiva significativa tienen más 

probabilidades de atraer a los clientes y retenerlos, ganar cuota de mercado, aumentar sus 

beneficios y permanecer en el negocio durante más tiempo que sus competidores (Tarigan 

et al., 2020). Es posible mantener una ventaja competitiva de varias maneras, como la 

innovación constante, la mejora de la calidad de los productos y servicios, la reducción de 

costos, la creación de una marca fuerte y la identificación de nuevas oportunidades de 

mercado (Kryscynski et al., 2021). 
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Ventaja competitiva en la industria hotelera y su importancia 

La ventaja competitiva en la hotelería es la capacidad de una empresa hotelera para 

superar a sus competidores en términos de atraer y retener a los clientes, ofreciendo un 

valor superior en comparación con otros hoteles en el mismo mercado (Ofori y Appiah, 

2022). Tener una ventaja competitiva ayuda a una empresa hotelera a mantener y 

aumentar su cuota de mercado, mejorar su rentabilidad y atraer a más clientes, lo que a 

su vez genera un ciclo virtuoso de crecimiento y expansión (Hussein et al., 2022). 

En la industria hotelera, la ventaja competitiva se lograr mediante la mejora de la calidad 

del servicio al cliente, la innovación en la oferta de productos y servicios, la gestión eficiente 

de costos y la utilización efectiva de las TIC. Este último ayuda a los hoteles a mejorar la 

eficiencia, la efectividad y la experiencia del cliente, contribuyendo significativamente a la 

ventaja competitiva. 

Además, tener una ventaja competitiva es especialmente importante en la industria 

hotelera debido a la alta competencia y la saturación del mercado (Nasir et al., 2022). Los 

clientes tienen muchas opciones para elegir a la hora de reservar un hotel, por lo que los 

hoteles deben ser capaces de diferenciarse y ofrecer un valor superior para atraer y retener 

a los clientes (Hutagalung et al., 2020). La falta de una ventaja competitiva resultaría en 

una menor cuota de mercado, menores ingresos y rentabilidad, y en última instancia, la 

supervivencia del hotel estaría en riesgo (Gutiérrez y Duhamel, 2019). 

Adopción de las TIC y la ventaja competitiva en la industria hotelera 

La adopción de las TIC se considera un factor clave en el desarrollo de una ventaja 

competitiva en la hotelería. De acuerdo con Khatri (2019), las TIC mejoran la eficiencia y 

efectividad de las operaciones del hotel, así como la experiencia del cliente. Las 

aplicaciones más comunes de las TIC en la industria hotelera incluyen sistemas de 

reservas en línea, aplicaciones móviles para reservas y programas de fidelización de 

clientes (Vayghan et al., 2022). 

Hossain et al. (2021), manifiestan que una forma en que las TIC contribuyen a una ventaja 

competitiva en la hotelería es a través del análisis de datos. Al recopilar y analizar datos 

sobre el comportamiento del cliente, las preferencias y las tendencias del mercado, los 

hoteles tomarían decisiones más informadas sobre cómo mejorar su oferta y atraer a los 

clientes, por ejemplo, los datos procesados se utilizarían para personalizar las ofertas a los 

clientes, ofrecer paquetes especiales o promociones y adaptar la oferta de servicios a las 

necesidades y preferencias de los clientes (Bunghez, 2020). 
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Otro ejemplo de cómo las TIC proporcionan una ventaja competitiva en la hotelería es a 

través de la automatización de procesos. Al automatizar tareas como el check-in y check-

out, la gestión de reservas, la asignación de habitaciones y la facturación, los hoteles 

mejoran la eficiencia y reducción de los costos. Al mismo tiempo, los clientes se benefician  

de un proceso de registro más rápido y sin problemas, mejorando su experiencia en 

general (Wynn y Jones, 2022). 

Al-khafajiy et al. (2019), agregan que las TIC también mejoran la comunicación y la 

interacción con los clientes. Las aplicaciones móviles y los sistemas de mensajes de texto 

se emplean para enviar recordatorios, confirmaciones de reservas y notificaciones sobre 

promociones especiales. Además, son utilizadas para interactuar con los clientes y obtener 

comentarios en tiempo real sobre su experiencia. 

Los hoteles y la clasificación por estrellas 

De acuerdo a Mohsin et al. (2019), la clasificación por estrellas de los hoteles es una forma 

de categorizarlos en función de la calidad y los servicios que ofrecen. La Organización 

Mundial del Turismo (OMT), ha establecido durante varias décadas atrás la clasificación 

de hoteles en 5 grupos mediante el uso de estrellas:  

1 Estrella: Son los más sencillos y básicos. Ofrecen habitaciones pequeñas y simples, con 

servicios limitados.  

2 Estrellas: Ofrece alojamiento y servicios más completos que los de 1 estrella. Las 

habitaciones son un poco más amplias e incluyen televisión y otros servicios básicos, 

además restaurante y oferta de servicios adicionales. 

3 Estrellas: Ofrece alojamiento y servicios de calidad. Las habitaciones suelen ser amplias 

y cómodas, con servicios como televisión por cable y wifi. El hotel tiene un restaurante, un 

bar y otros servicios, como un centro de negocios y una piscina. 

4 Estrellas: Son de alta calidad y ofrecen servicios y alojamiento excepcionales. Las 

habitaciones son espaciosas y elegantes, con servicios de lujo. También ofrecen 

instalaciones de alta calidad como spa, gimnasio y salas de reuniones y eventos. 

5 Estrellas: Son los más lujosos y exclusivos. Ofrecen habitaciones y suites de alta 

calidad, con servicios personalizados y de lujo. Cuentan con instalaciones como 

restaurantes de alta cocina, piscinas climatizadas y salas de conferencias y eventos de 

alta calidad. 
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Clasificación de hoteles en Perú 

Según la Resolución Ministerial N.° 170-2018-MINCETUR/DM (2018), se establecen las 

disposiciones normativas y administrativas que regulan los establecimientos de hospedaje, 

así como su clasificación y categorización. Esta resolución determina las condiciones 

mínimas requeridas para dicha clasificación según la clase y categoría de cada 

establecimiento, detalladas en los anexos 2, 3, 4 y 5. Estos anexos establecen las 

condiciones mínimas en términos de infraestructura, equipamiento, servicios y personal 

necesario para los siguientes tipos de hospedajes: 

Hotel (1 a 5 estrellas) 

- Condiciones mínimas de infraestructura: Debe cumplir con los requisitos 

establecidos en la Norma Técnica A.30 “Hospedaje” - RNE. 

- Condiciones mínimas de equipamiento: Custodia de valores obligatorio para las 

categorías 5, 4 y 3 estrellas. Frigobar en habitaciones obligatorio para las categorías 5 

y 4 estrellas. Internet obligatorio para todas las categorías. Televisores y teléfonos con 

capacidades de comunicación tanto a nivel nacional como internacional en todas las 

habitaciones, independientemente de la categoría. 

- Condiciones mínimas de servicio: Servicio de lavado y planchado, Servicio de 

llamadas, mensajes internos y contratación de taxis obligatorio para las categorías 5, 4 

y 3 estrellas. Limpieza diaria de las habitaciones y de todas las áreas del hotel, así como 

ofrecer el servicio de custodia de equipaje, en todas las categorías de establecimientos, 

ya sean de 5, 4, 3, 2 o 1 estrella. Primeros auxilios obligatorio para las categorías 5 y 4 

estrellas, y Botiquín para las categorías 3, 2 y 1 estrella. Atención en habitaciones (room 

service) en habitaciones obligatorio para las categorías 5 y 4 estrellas. 

- Condiciones mínimas de personal: Personal calificado obligatorio para todas las 

categorías. Personal uniformado las 24 horas obligatorio para las categorías 5, 4 y 3 

estrellas. 

Apart-Hotel (3 a 5 estrellas) 

- Condiciones mínimas de infraestructura: Debe cumplir con el Anexo N° 2 de la 

Norma Técnica A.30 “Hospedaje” del Numeral III. 1 Arquitectura, del Título III 

Edificaciones - RNE. 

- Condiciones mínimas de equipamiento: Custodia de valores e internet obligatorio 

para las categorías 5, 4 y 3 estrellas. Televisores y teléfonos con capacidades de 

comunicación tanto a nivel nacional como internacional en todas las habitaciones, 

independientemente de la categoría obligatorio para las categorías 5, 4 y 3 estrellas. 
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- Condiciones mínimas de servicio: Limpieza diaria de habitaciones y de todos los 

ambientes del apart-hotel, Servicio de lavado y planchado, Servicio de llamadas, 

mensajes internos y contratación de taxis, y Servicio de custodia de equipaje obligatorio 

para las categorías 5, 4 y 3 estrellas. Primeros auxilios obligatorio para las categorías 5 

y 4 estrellas, y Botiquín para la categoría 3 estrellas.  

- Condiciones mínimas de personal: Personal calificado y Personal uniformado las 24 

horas obligatorio para las categorías 5, 4 y 3 estrellas. 

Hostal (1 a 3 estrellas) 

- Condiciones mínimas de infraestructura: Debe cumplir con el Anexo N° 3 de la 

Norma Técnica A.30 “Hospedaje” del Numeral III. 1 Arquitectura, del Título III 

Edificaciones - RNE. 

- Condiciones mínimas de equipamiento: Internet y Caja fuerte en recepción 

obligatorio para la categoría 3 estrellas. Televisor en habitaciones obligatorio para la 

categoría 3 estrellas. 

- Condiciones mínimas de servicio: Limpieza diaria de habitaciones y de todos los 

ambientes del hostal y Servicio de custodia de equipaje obligatorio para las categorías 

3, 2 y 1 estrella. Primeros auxilios (botiquín) obligatorio para las categorías 3, 2 y 1 

estrella. Cambio diario de sábanas y toallas y en cada cambio del huésped en 

habitaciones obligatorio para las categorías 3, 2 y 1 estrella. 

- Condiciones mínimas de personal: Personal calificado y Personal uniformado las 24 

horas obligatorio para las categorías 3, 2 y 1 estrella. 

Albergue (sin estrellas) 

- Condiciones mínimas de infraestructura: Debe cumplir con el Anexo N° 4 de la 

Norma Técnica A.30 “Hospedaje” del Numeral III. 1 Arquitectura, del Título III 

Edificaciones - RNE. 

- Condiciones mínimas de equipamiento: Internet de manera obligatoria. 

- Condiciones mínimas de servicio: Limpieza diaria de habitaciones y de todos los 

ambientes del albergue, Cambio diario de sábanas y toallas, y Primeros auxilios 

(botiquín) de manera obligatoria.   

- Condiciones mínimas de personal: Personal calificado de manera obligatoria. 
 

2.2.3. Definición de términos básicos 

Automatización: Consiste en la utilización de tecnología y sistemas para realizar tareas 

de manera automatizada, que permiten mejorar la eficiencia y reducir errores humanos en 

diversas industrias y procesos empresariales (Enriquez et al., 2020). 
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Diferenciación: Estrategia utilizada por una empresa para distinguirse de sus 

competidores al ofrecer productos o servicios únicos y distintivos que satisfagan las 

necesidades y deseos específicos de los consumidores (Wan y Arıkan, 2021). 

Fidelización: Proceso de mantener y fortalecer la relación entre una empresa y sus 

clientes, a través de estrategias y acciones diseñadas para generar lealtad y confianza en 

la marca, con el objetivo de lograr su preferencia y repetición de compra en el tiempo 

(Kyurova y Koyundzhiyska, 2021). 

Huéspedes: Personas, ya sean turistas, viajeros de negocios u otros tipos de visitantes, 

que se alojan temporalmente en un lugar que no es su hogar, como un hotel, resort o casa 

de huéspedes (Wells y Clark, 2019).  

Impacto tecnológico: Refiere a los cambios y consecuencias, tanto positivos como 

negativos, que la tecnología tiene en diversos aspectos de la sociedad, como la economía, 

el medio ambiente y las relaciones humanas (Guerrero et al., 2021).  

Red social: Plataforma digital que permite a las personas conectarse, interactuar, 

compartir información, intereses y relaciones en línea, diseñadas para fomentar la 

comunicación, la colaboración y la creación de comunidades en línea (Sebyan y Fennelly, 

2021). 

Satisfacción: Estado emocional positivo que se relaciona con la sensación de bienestar y 

plenitud que surge cuando las necesidades y expectativas de una persona son satisfechas 

(Karataş et al., 2021). 

Tecnologías emergentes: Herramientas innovadoras que están en constante progreso y 

tienen el poder de cambiar la manera en que las empresas funcionan y ofrecen servicios 

a sus clientes (Sunyaev, 2020). 

Turismo 4.0: Evolución de la industria turística hacia una mayor integración de las 

tecnologías digitales, que transforman y mejoran la experiencia del turista, a la vez que 

permiten a la industria ser más eficiente y sostenible (Larrinaga, 2022). 
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CAPÍTULO III  
MATERIALES Y MÉTODOS 

3.1. Ámbito y condiciones de la investigación 

3.1.1 Contexto de la investigación 

Considerando la naturaleza de la investigación, se abarcó los diversos hoteles que se 

encuentran en la provincia de San Martín, tomando en cuenta todas las categorías y clases 

existentes. En concreto, se consideró a Tarapoto como destino general incluyendo a los 

hoteles de los distritos de Tarapoto, Morales, Banda de Shilcayo, Sauce, Shapaja, San 

Antonio, Cacatachi y Lamas que hayan sido categorizados por la Dirección Regional de 

Comercio Exterior y Turismo de San Martín hasta marzo de 2023. 

3.1.2 Periodo de ejecución 

La investigación se desarrolló desde mayo hasta octubre de 2023 (seis meses).  

3.1.3 Autorizaciones y permisos 

Con el fin de identificar la población objeto de estudio, se solicitó la base de datos de las 

empresas hoteleras categorizadas por la DIRCETUR de la región San Martín (Anexo 3). 

Además, para acceder a la información de las empresas mediante las encuestas, se 

requirió firmar un consentimiento informado que apruebe su participación voluntaria (Anexo 

4). 

3.1.4 Control ambiental y protocolos de bioseguridad 

No aplica. 

3.1.5 Aplicación de principios éticos internacionales 

La investigadora declara que su intervención se rigió por los principios éticos generales de 

la investigación. En particular, se tuvo en cuenta el principio de respeto, ya que la 

intervención se llevó a cabo con empresas que brindaron su consentimiento informado o 

participaron de manera voluntaria. Asimismo, se tomó en cuenta la responsabilidad al 

informar a los empresarios acerca de los resultados de la investigación. Por último, se 

aplicó el principio de beneficencia, al proponer un modelo de adopción de las TIC para que 

los hoteles del destino Tarapoto puedan mejorar su ventaja competitiva.     
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3.2. Sistema de variables 

3.2.1 Variables principales 

Variable teórica: Adopción de las TIC 

Variable práctica: Ventaja competitiva 

Tabla 1. 

Descripción de variables por objetivos específicos 

Objetivo específico 1: Identificar las TIC adoptadas en los hoteles del destino Tarapoto, 2023. 

Variable abstracta Variable concreta 
Medio de 

registro 

Unidad de 

medida 

Adopción de las TIC 

Infraestructura tecnológica 

Cuestionario (21 

indicadores) 
Nominal 

Servicios informáticos 

Soluciones tecnológicas 

Periféricos tecnológicos 

Herramientas de comunicación 

Social media 

Comercio electrónico 

Actitud ante la incorporación de 

nueva tecnología 

Objetivo específico 2: Medir el nivel de la ventaja competitiva de hoteles del destino Tarapoto, 

2023. 

Variable abstracta Variable concreta 
Medio de 

registro 

Unidad de 

medida 

Ventaja competitiva 

Diferenciación 

Cuestionario (20 

indicadores) 
Ordinal 

Clientes 

Personal 

Liderazgo 

 

3.2.2 Variables secundarias 

No corresponde. 

3.3 Procedimientos de la investigación  

a) Tipo y nivel de investigación 
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Se abarcó una investigación básica, enfoque mixto y nivel exploratorio-descriptivo. Básica, 

porque se buscó incrementar los conocimientos existentes sin fines prácticos; enfoque 

mixto, ya que se adoptó dos etapas: i) cuantitativo, para recopilar datos y procesarlos 

estadísticamente; ii) cualitativo, para proponer un modelo de adopción de las TIC acorde a 

la realidad problemática; y nivel exploratorio-descriptivo, ya que la investigación es el 

primer aporte académico en proponer un modelo de adopción de las TIC para hoteles de 

la provincia de San Martín, y descriptivo porque se describió las variables en su estado 

natural (Hernández et al., 2014). 

b) Diseño de investigación 

El estudio fue no experimental, porque no se manipularon las variables o se buscaron 

efectos. Corte transversal, porque los datos fueron recopilados en un periodo determinado 

(Hernández et al., 2014). Alcance propositivo, puesto que se formuló y valido un modelo 

de adopción de las TIC para ser propuesto a las empresas hoteleras del destino Tarapoto 

con el objetivo de mejorar su ventaja competitiva en el mercado. Por ende, se aplicó el 

siguiente esquema: 

 

En donde:  

Rx: Diagnóstico de la realidad de la ventaja competitiva 

T: Estudios teóricos 

P: Propuesta de un modelo de adopción de las TIC 

Rc: Realidad cambiada de la ventaja competitiva 

c) Población y muestra 

La población estuvo conformada por 69 hoteles categorizados por la Dirección Regional 

de Comercio Exterior y Turismo (DIRCETUR) – San Martín, hasta marzo de 2023 (Tabla 

2). 

Por tratarse de una población finita y pequeña, se consideró la muestra igual que la 

población. Por lo tanto, el tipo de muestreo correspondió al no probabilístico por 

conveniencia. 
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Asimismo, para determinar la elegibilidad de la muestra, se aplicaron los siguientes 

criterios de inclusión: i) empresas categorizadas por las DIRCETUR; ii) empresas que 

aceptan participar voluntariamente. Además, se aplicaron criterios de exclusión: i) 

empresas que no estén en operación al momento de aplicar las encuestas; siendo 

finalmente la muestra 47 hoteles. 

Tabla 2. 

Empresas hoteleras categorizadas del destino Tarapoto 

Distrito N° Empresas 

Tarapoto 47 

Morales 5 

Banda de Shilcayo 8 

Sauce 5 

Shapaja 1 

San Antonio de Cumbaza 1 

Cacatachi 1 

Lamas 1 

Total 69 

Nota: Reporte de la DIRCETUR hasta marzo de 2023. 

d) Descripción de procedimientos por objetivo específico 

3.3.1 Objetivo específico 1 

Para identificar el nivel de adopción de las TIC en los hoteles del destino Tarapoto, se 

utilizó la técnica de encuesta y se aplicó un cuestionario de ocho dimensiones: i: 

Infraestructura tecnológica, ii: Servicios informáticos, iii: Soluciones tecnológicas, iv: 

Periféricos tecnológicos, v: Herramientas de comunicación, vi: Social media, vii: Comercio 

electrónico y viii: Actitud hacia la incorporación de nuevas tecnologías (Anexo 2A). En total 

se utilizarán 19 indicadores con una escala de medición nominal. Una vez recopilados los 

datos, se tabularán en Excel 2019 y fueron procesados en el programa SPSS versión 26 

para el análisis de frecuencias. Es importante destacar que el instrumento fue diseñado en 

base a la propuesta de Alagna (2020). 

3.3.2 Objetivo específico 2 

Para medir la ventaja competitiva de los hoteles en el destino de Tarapoto se aplicó la 

técnica de encuesta. El instrumento fue un cuestionario con 20 indicadores de ventaja 

competitiva en relación con la diferenciación, clientes, personal y liderazgo, tomado de la 

investigación de Medina (2020) y se respondió en una escala ordinal (Anexo 2B). El 
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cuestionario fue validado por siete expertos y tiene una consistencia interna aceptable de 

0,582. Sin embargo, debido a que se validó en un contexto diferente (el sector hotelero 

mexicano), en la presente investigación se evaluó su confiabilidad mediante el índice Alpha 

de Cronbach antes de su aplicación en la encuesta, obteniendo un valor aceptable de 0,725 

en una muestra piloto de 15 empresas hoteleras (Anexo 5). Una vez recopilados los datos, 

se tabularon en Excel y se procesaron en SPSS para analizar su distribución de 

frecuencias. 

3.3.3 Objetivo específico 3 

El proceso para formular el modelo inició con una revisión teórica exhaustiva o un estado 

del arte sistemático de modelos de adopción de TIC y otras herramientas digitales 

propuestas para mejorar la ventaja competitiva y otras dimensiones de la gestión 

empresarial en el sector hotelero. Posteriormente, se llevó a cabo un análisis de los 

fundamentos teóricos que respalden científicamente el modelo formulado. A partir de ahí, 

se definieron los componentes que el modelo abarcará para cumplir su objetivo de mejorar 

la ventaja competitiva. Esto dio lugar a la representación gráfica del modelo y su 

correspondiente fundamentación. 

3.3.4 Objetivo específico 4 

La validación del modelo se efectuó por cinco jueces expertos con grado de Doctorado en 

Gestión Empresarial, Tecnologías de la Información u otras áreas relacionadas con el 

enfoque del proyecto. Para ello, se empleó un cuestionario ampliamente utilizado en la 

validación de modelos propuestos en tesis doctorales (Anexo 2C). Luego, los datos fueron 

tabulados en Excel y se analizarán los resultados de la evaluación para elaborar y 

presentar finalmente el informe de tesis. 
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CAPÍTULO IV  
RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1 Resultado específico 1: Identificar las TIC adoptadas en los hoteles del destino 

Tarapoto, 2023 

4.1.1 Características de las empresas hoteleras 

Antes de identificar las TIC adoptadas en los hoteles del destino Tarapoto, se llevó a cabo 

un análisis de las características de las empresas del sector. Se pudo determinar que el 

66% de los hoteles son clasificados como microempresas, mientras que el 28% se 

consideran pequeñas empresas y un 6% son medianas empresas. Además, se observó 

que el 60% de los hoteles son de propiedad unipersonal, mientras que el 40% funcionan 

bajo una estructura societaria. 

Tabla 3. 
Características de las empresas hoteleras 

Indicadores  fi % 

Tamaño de la empresa 

Micro 31 66% 

Pequeña 13 28% 

Mediana 3 6% 

Tipo de empresa 

Unipersonal 28 60% 

Societaria 19 40% 

Según temporada X̅ 

Temporada alta 10 

Temporada baja 9 

Número de habitaciones 30 

Antigüedad 12 

En relación a la cantidad de empleados que se contratan durante las diferentes 

temporadas, se identificó un promedio de 10 trabajadores en las temporadas altas y 9 en 

las temporadas bajas. En cuanto al tamaño de los hoteles, se determinó que el promedio 

de habitaciones disponibles es de 30. Por último, se calculó que la antigüedad promedio 

de los hoteles en esta área es de 12 años. 

4.1.2 Infraestructura tecnológica 
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Los resultados presentes en la Tabla 4 ofrecen una visión integral de la infraestructura 

tecnológica en las empresas hoteleras del destino Tarapoto. En términos de equipamiento 

informático, se observa que, en promedio, las entidades cuentan con 3 computadoras, 2 

laptops, 1 tablet. Respecto a la seguridad, el 89% implementa antivirus, mientras que solo 

el 21% utiliza firewalls, y un 6% desconoce medidas de seguridad. En cuanto a las 

tecnologías de comunicación, un alto porcentaje de hoteles tiene acceso a Internet (98%) 

y emplea la telefonía móvil empresarial (83%), lo que sugiere un uso considerable para 

fines comerciales. Además, un 60% dispone de una central telefónica, y un 40% utiliza 

telefonía móvil particular. 

Tabla 4. 
Infraestructura tecnológica 

Indicadores X̅ 

Cantidad de equipos de computo 

Ordenadores 3 

Laptops 2 

Tablets 1 

Otros 1 

Tecnologías de seguridad  fi % 

Antivirus 42 89% 

Firewall 10 21% 

Desconoce 3 6% 

Tecnologías de comunicación 

Internet 46 98% 

Central telefónica 28 60% 

Telefonía móvil empresarial 39 83% 

Telefonía móvil particular 19 40% 

Otros 1 2% 

4.1.3 Soluciones tecnológicas 

La Tabla 5 presenta las soluciones tecnológicas adoptadas por hoteles en el destino 

Tarapoto. En lo que respecta a las aplicaciones ofimáticas, se observa una alta adopción 

de herramientas como el procesador de textos (Word) con un 89%, mientras que las 

presentaciones (Power Point) son utilizadas en un 45% de los casos. Las hojas de cálculo 

(Excel) son ampliamente adoptadas, alcanzando un 98%, indicando su relevancia en la 

gestión de datos. En cuanto a los sistemas de gestión, el sistema de Check-in/Check-out 

y la facturación se destacan con una adopción del 62%. Sin embargo, otras áreas, como 
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la gestión de calidad y la gestión de relaciones con clientes (CRM), muestran tasas de 

adopción más bajas, del 6% y 9% respectivamente, lo que sugiere oportunidades de 

mejora. En el ámbito de las bases de datos, estas se utilizan principalmente para 

gestionar datos de huéspedes (77%), proveedores (64%), y recursos humanos (53%). 

 

 

Tabla 5. 

Soluciones tecnológicas 

Indicadores  fi % 

Aplicaciones ofimáticas 

Procesador de textos (Word) 42 89% 

Presentaciones (Power Point) 21 45% 

Hoja de cálculo (Excel) 46 98% 

Base de datos (Access) 11 23% 

Calculadora 19 40% 

Impresora 31 66% 

Fax 3 6% 

Otro 0 0% 

 

 
 

 

Sistemas de gestión 

Sistema de Check-in/ Check-out 31 66% 

Reservas 29 62% 

Almacén 23 49% 

Compras 24 51% 

Eventos 12 26% 

Alimentos y bebidas 20 43% 

Contabilidad 21 45% 

Recursos Humanos 8 17% 

Facturación 29 62% 

Gestión y Relación con clientes (CRM) 4 9% 

Revenue Management (Yield Management) 5 11% 

Gestión de calidad 3 6% 

Otro 24 51% 

Base de datos 
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Huéspedes 36 77% 

Recursos humanos 25 53% 

Proveedores 30 64% 

Operaciones de negocios 18 38% 

Otro 6 13% 

4.1.4 Periféricos tecnológicos 

Según la Tabla 6, el 98% de los hoteles del destino Tarapoto utilizan Internet como parte 

de su operación diaria, lo que subraya la importancia de la conectividad en la industria 

hotelera. La Intranet es utilizada por el 17% de los hoteles, y un 32% implementa un 

Sistema Central de Reservas (CRS). 

Tabla 6. 
Periféricos tecnológicos 

Indicadores  fi % 

TIC utilizados en la gestión diaria 

Internet 46 98% 

Intranet 8 17% 

Sistema Central de Reservas (CRS) 15 32% 

Desconoce 0 0% 

Otro 1 2% 

Finalidad de utilizar internet 

Buscar información 34 72% 

Realizar gestiones con la Administración 31 66% 

Relacionarme con mis proveedores 33 70% 

Búsqueda de Personal 28 60% 

Realizar operaciones bancarias 33 70% 

Formación (e-learning) 24 51% 

Relacionarme con mis clientes 40 85% 

Hacer Marketing Electrónico 41 87% 

Otro 1 2% 

Razones para no utilizar internet 

No se necesita/no es útil 0 0% 

No es rentable/es cara 0 0% 

Tengo otras prioridades 0 0% 

Desconoce las TIC/falta de formación 2 4% 
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No es segura 0 0% 

Otro 9 19% 

En lo que se refiere a la finalidad de utilizar Internet, la mayoría de los hoteles lo utilizan 

para buscar información (72%), realizar gestiones con la administración (66%), 

relacionarse con proveedores (70%), buscar personal (60%), realizar operaciones 

bancarias (70%), formación (e-learning, 51%), relacionarse con clientes (85%), y llevar a 

cabo estrategias de marketing electrónico (87%). Esto sugiere que Internet es una 

herramienta multifuncional que se emplea para diversas tareas de gestión y comunicación. 

Respecto a las razones para no utilizar Internet, se encuentra que un pequeño porcentaje 

(4%) menciona que no utiliza estas tecnologías debido a la falta de conocimiento sobre las 

TIC o la falta de formación. Además, el 19% señala "otras razones" en lo que se destaca 

la falta de necesidad, rentabilidad, o prioridades diferentes. 

 

 

4.1.5 Herramientas de comunicación 

En la Tabla 7 se destaca que el 70% de los hoteles del destino Tarapoto cuentan con una 

página web, lo que sugiere una presencia en línea significativa. Además, el correo 

electrónico es ampliamente utilizado, con un 98% de adopción, lo que indica su importancia 

en la comunicación y la gestión. Por otro lado, el uso de un blog electrónico y YouTube es 

menos común, con tasas del 9% y 17%, respectivamente. En el caso de herramientas 

sincrónicas, las videollamadas y la mensajería instantánea son empleadas en un 23% y 

72% de los hoteles, respectivamente, lo cual refleja una comunicación en tiempo real con 

los clientes y posibles huéspedes. 

Tabla 7. 

Herramientas de comunicación 

Indicadores  fi % 

Herramientas asíncronas 

Página Web 33 70% 

Correo Electrónico 46 98% 

Blog Electrónico 4 9% 

YouTube 8 17% 

Otro 1 2% 

Herramientas sincrónicas 

Videollamada 11 23% 
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Mensajería instantánea 34 72% 

Otro 12 26% 

Información en páginas web 

Información general 24 51% 

Información detallada (precios, servicios, 
productos) 

29 62% 

Información del destino 24 51% 

Posibilidad de realizar reservas 27 57% 

Testimonio, libro de visita 18 38% 

Otro 12 26% 

En relación a la información proporcionada en las páginas web, se aprecia que se utiliza 

principalmente para brindar información general (51%) y detalles más específicos sobre 

precios, servicios y productos (62%). También se utiliza para proporcionar información 

sobre el destino (51%) y permitir la realización de reservas (57%). Los testimonios y los 

libros de visitas son mencionados en el 38% de los casos. 

4.1.6 Redes sociales: De acuerdo a la Tabla 8, Facebook (98%), Instagram (89%), y 

WhatsApp (91%) son las plataformas más ampliamente utilizadas por los hoteles del 

destino Tarapoto, reflejando su importancia en las estrategias de marketing. Tik Tok (51%) 

también es una plataforma relevante, pero menos utilizada. Las demás redes sociales, 

como Twitter, YouTube, y los blogs, tienen tasas de adopción más bajas. Además, el 4% 

menciona "otras" redes sociales no especificadas, y ningún hotel desconoce la presencia 

en redes sociales. 

Tabla 8. 

Redes sociales 

Indicadores  fi % 

Redes sociales para marketing 

Facebook 46 98% 

Instagram 42 89% 

WhatsApp 43 91% 

Tik Tok 24 51% 

Influencers 9 19% 

Twitter 1 2% 

YouTube 7 15% 

Blog 1 2% 

Desconoce 0 0% 
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Otro 2 4% 

Frecuencia de uso de redes sociales 

Diario 18 38% 

Semanal 19 40% 

Quincenal 5 11% 

Mensual 2 4% 

Rara vez 1 2% 

Desconoce 2 4% 

Beneficios que aporte las redes sociales 

Creación de marca 24 51% 

Creación de comunidad 26 55% 

Canal de comunicación directo 24 51% 

Tráfico hacia tu página web 15 32% 

Reducción de los costes de tu estrategia de marketing 17 36% 

Impulso a las ventas 39 83% 

Investigación de mercado 20 43% 

Posicionamiento en buscadores 27 57% 

Posibilidades de Networking 19 40% 

Fidelidad y autoridad 25 53% 

Desconoce 2 4% 

Otro 1 2% 

En lo que concierne a la frecuencia de uso de las redes sociales, los hoteles varían en su 

enfoque, con el 38% publicando contenido diariamente y el 40% haciéndolo 

semanalmente. Algunos hoteles también optan por actualizaciones menos frecuentes, 

como quincenal (11%) o mensual (4%). Solo el 2% menciona que rara vez publica en redes 

sociales, y el 4% desconoce su frecuencia de publicación. 

Respecto a los beneficios que aportan las redes sociales, la mayoría de los hoteles 

destacan el impulso a las ventas (83%) como uno de los principales beneficios. Además, 

mencionan la creación de marca (51%), la creación de comunidad (55%), el canal de 

comunicación directo (51%), el posicionamiento en buscadores (57%), y la fidelidad y 

autoridad (53%) como beneficios clave. También se mencionan otros beneficios, como la 

investigación de mercado (43%) y las posibilidades de networking (40%). Un 4% 

desconoce los beneficios, y un 2% menciona otros beneficios no especificados. 

4.1.7 Comercio electrónico 
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En cuanto a la compra y venta a través de Internet, se observa que una parte significativa 

de los hoteles del destino Tarapoto está involucrada en el comercio electrónico. El 30% de 

ellos realiza compras en línea, y un 89% vende a través de Internet, lo que sugiere una 

fuerte presencia en el comercio electrónico entre los hoteles de la región. 

Tabla 9. 

Comercio electrónico 

Indicadores  fi % 

Compra o vende a través de internet 

Compro 14 30% 

Vendo 42 89% 

Ninguna 2 4% 

Razones de compra o vende por internet 

Mejora de la imagen de la compañía 27 57% 

Reducción de coste de negocio 21 45% 

Aceleración del proceso de negocio 26 55% 

Mejora de calidad de servicios 22 47% 

Captación de nuevos clientes 37 79% 

Lanzamiento de nuevos productos/servicios 25 53% 

Mantenerse a la altura de los competidores 29 62% 

Expansión del mercado geográficamente 29 62% 

Atención personalizada al cliente 25 53% 

Otro 0 0% 

Las razones detrás de la compra o venta en línea varían, y múltiples factores influyen en 

estas decisiones. Entre las razones más mencionadas se encuentran la captación de 

nuevos clientes (79%), que refleja la importancia de ampliar la base de clientes a través de 

la exposición en línea. Asimismo, se destacan motivos como mantenerse al nivel de los 

competidores (62%) y la expansión del mercado geográficamente (62%), lo que sugiere 

una estrategia de crecimiento y competitividad. La mejora de la imagen de la compañía 

(57%) y la aceleración del proceso de negocio (55%) también se mencionan como razones 

importantes para involucrarse en el comercio electrónico. La reducción de costos (45%) y 

la mejora de la calidad de los servicios (47%) también son factores considerables. 

4.1.8 Actitud ante la incorporación de nueva tecnología 
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En cuanto al apoyo de las TIC en la toma de decisiones, la Tabla 10 refleja que el 96% de 

los hoteles del destino Tarapoto reconoce que las TIC desempeñan un papel importante 

en la gestión hotelera, lo que subraya la importancia de la tecnología en este sector. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 10. 

Actitud ante la incorporación de nueva tecnología 

Indicadores  fi % 

Apoyo de las TIC en la toma de decisiones de la gestión hotelera 

Si 45 96% 

No 2 4% 

Tipo de decisiones 

Costos operativos 20 43% 

Precio de venta/Promociones 35 74% 

Acciones de marketing 36 77% 
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Calidad de servicios 31 66% 

Aumento o reducción de personal 11 23% 

Modificación de procesos 25 53% 

Definición de objetivos 18 38% 

Modificación de tareas asignadas a cada puesto 18 38% 

Diseño de acciones para alcanzar los objetivos 28 60% 

Otro 0 0% 

Tipos de mejoras al implementar las TIC 

Reducción de costos operativos 26 55% 

Eficiencia en los procesos 36 77% 

Aumento en la calidad de servicios 35 74% 

Gestión de compras 21 45% 

Rapidez en la detección y solución de problemas 36 77% 

Aumento de porcentaje de ocupación 30 64% 

Acciones de Marketing estratégicas 35 74% 

Fidelización de pasajeros 45 96% 

Agilidad en procesos de reserva, check in y check out 35 74% 

Mejora en procesos administrativos 29 62% 

Ninguno 0 0% 

Otro 3 6% 

Razones para adoptar las TIC 

Precios más bajos de las TIC 30 64% 

Que fueran claramente rentables 35 74% 

Que me dieran financiación o ayuda para su compra o 
implementación 

27 57% 

Que se adapten a las necesidades de una empresa pequeña 34 72% 

Que fueran más sencillas de utilizar 31 66% 

Que me dieran formación 30 64% 

Que conociera la utilidad de las tecnologías 31 66% 

Que la empresa crezca / tenga más clientes 27 57% 

Que fuera más segura 26 55% 

Otro 1 2% 

En términos de los tipos de decisiones en los que se apoyarían en las TIC, la mayoría de 

los hoteles se enfocan en la fijación de precios y promociones (74%) y en acciones de 

marketing (77%). También se consideran las TIC en decisiones relacionadas con la calidad 
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de los servicios (66%) y en la eficiencia de los procesos (53%). La implementación de TIC 

afecta a decisiones que van desde la modificación de procesos hasta la definición de 

objetivos. 

Las mejoras derivadas de la implementación de TIC son variadas y abarcan desde la 

reducción de costos operativos (55%) y la eficiencia en los procesos (77%) hasta el 

aumento en la calidad de los servicios (74%). Además, las TIC se utilizan para acciones 

estratégicas de marketing (74%), la fidelización de pasajeros (96%) y la agilización de 

procesos de reserva, check-in y check-out (74%). Esto refleja el impacto positivo de las 

TIC en múltiples aspectos de la gestión hotelera. 

Respecto a las razones para adoptar las TIC, se observa que la rentabilidad es un factor 

clave, con el 74% mencionando que adoptarían las TIC si son claramente rentables. La 

adaptación a las necesidades de una empresa pequeña (72%), la simplicidad de uso (66%) 

y la formación (64%) son consideradas importantes. También se valoran factores como la 

seguridad (55%) y el crecimiento de la empresa (57%) como motivaciones para adoptar 

las TIC. 

Ahora bien, los resultados sobre la dimensión de redes sociales en los hoteles del destino 

Tarapoto, revelan similitudes con el estudio realizado por Sangama (2021), en el Hotel 

Riosol. En ambos estudios, una parte significativa de los hoteles utiliza activamente 

plataformas como Facebook e Instagram para sus estrategias de marketing. En la presente 

investigación, se observa que un alto porcentaje de hoteles en Tarapoto hace uso de estas 

redes sociales, con un 98% utilizando Internet como herramienta de comunicación. 

Además, se evidencia que el 38% de los hoteles publica contenido en redes sociales de 

forma diaria, lo que indica una presencia activa y continua en estas plataformas. 

El estudio de Sangama se muestra que un 40% de los encuestados se informó sobre el 

hotel a través de Facebook y un 60% lo hizo a través de Instagram al momento de reservar 

una habitación. Estos valores reflejan una clara preferencia de los potenciales huéspedes 

por obtener información a través de estas redes sociales, lo que resalta su influencia en la 

toma de decisiones de los clientes. Además, el 45% de los clientes reportó una interacción 

promedio con las redes sociales del hotel, mientras que el 40% informó de beneficios 

regulares percibidos, reflejándose la relación directa entre la interacción en redes sociales 

y la percepción positiva de los clientes en el sector hotelero. 

Por otra parte, Dinora Orantes et al. (2019), señalan que en el sector hotelero “adoptar una 

estrategia de CRM es parte de la naturaleza del negocio y en un futuro se deberá hacer 

uso de las TIC, ya que es la única manera de llegar a otros posibles mercados y clientes 
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[…]” (p.8). Estas observaciones contrastan marcadamente con el nivel de conocimiento en 

los hoteles del destino Tarapoto, donde tan solo un 9% de ellos están conscientes de la 

existencia de soluciones tecnológicas como el CRM para la gestión de operaciones 

hoteleras. Este contraste pone de manifiesto la brecha en la adopción de tecnologías en la 

región, lo que sugiere el desaprovechamiento de estrategias avanzadas de CRM que 

podrían mejorar la gestión de relaciones con los clientes y expandir su alcance a nuevos 

mercados. 

4.2 Resultado específico 2: Medir el nivel de la ventaja competitiva de hoteles del 

destino Tarapoto, 2023 

Con el propósito de evaluar la ventaja competitiva de los hoteles en el destino Tarapoto, 

se procedió a modificar la escala ordinal de 5 niveles a 3 categorías: "malo" (puntuación 

de 60 a 71), "regular" (puntuación de 72 a 83) y "bueno" (puntuación de 84 a 96). Los 

resultados, como se ilustra en la Figura 1, revelan un predominio en la categoría "regular" 

con un 64% (30 hoteles), seguido de "malo" con un 23% (11 hoteles) y "bueno" con un 

13% (4 hoteles). 

 

Figura 1 
Nivel de ventaja competitiva en hoteles del destino Tarapoto 

 
Hallazgos casi similares fueron reportados por Aveiga-Loor y Mendoza-Cedeño (2020), 

quienes al encuestar a 68 hoteles de 5 estrellas de la ciudad de Manta-Ecuador, 

evidenciaron que la infraestructura es muy buena (58%), los servicios públicos son regular-

deficiente (78%) y la formación del personal es excelente-muy buena (63%). Asimismo, 

Alfonso Alfonso et al. (2021) manifiestan que el nivel actual de innovación en los hoteles 

ha demostrado un grado de desarrollo intermedio, con habilidades y oportunidades 
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principalmente relacionadas con la introducción de productos y servicios que los 

diferencian de la competencia a nivel regional y nacional. También se destacan las buenas 

prácticas y la adopción de tecnologías eficientes y amigables para la gestión hotelera, que 

están enfocadas en la optimización y el control de procesos, aunque aún no se han 

evaluado los efectos o beneficios resultantes. 

Por su parte, Pereira Moliner et al. (2019), sugieren una fuerte conexión entre la innovación 

y diversos aspectos clave de la gestión hotelera. En primer lugar, la estrategia de recursos 

humanos emerge como un factor determinante en la capacidad de innovación de los 

hoteles. Esto se relaciona con la importancia de contar con empleados comprometidos y 

capacitados que puedan interactuar directamente con los clientes y adaptar los servicios a 

sus necesidades en tiempo real. La agilidad operativa es otro elemento crucial para la 

innovación, ya que la capacidad de incorporar cambios operativos de manera eficiente 

permite a los hoteles mantenerse al tanto de las tendencias y las demandas del mercado. 

Además, la innovación parece estar estrechamente vinculada a las ventajas competitivas 

en costos y diferenciación, lo que sugiere que la adopción de prácticas y tecnologías 

innovadoras puede ayudar a los hoteles a destacarse en un mercado cada vez más 

competitivo. 

Estos resultados sugieren una oportunidad para que la industria hotelera del destino 

Tarapoto continúe mejorando su ventaja competitiva. Lo cual podría lograrse mediante la 

adopción de tecnologías modernas, la formación del personal, la mejora de la calidad de 

los servicios y la atención a las necesidades específicas del mercado. En un entorno 

turístico en constante evolución, la capacidad de mantener y mejorar la ventaja competitiva 

se convierte en un factor crítico para el éxito a largo plazo de los hoteles del destino 

Tarapoto. 

 

 

 

 

 

 

4.3 Resultado específico 3: Formular un modelo de adopción de las TIC para mejorar 

la ventaja competitiva en hoteles del destino Tarapoto, 2023 

4.3.1 Representación gráfica 
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Figura 2 
Representación gráfica del modelo propuesto 

 

4.3.2 Introducción 

En la actualidad, el sector hotelero enfrenta desafíos en un entorno competitivo cada vez 

más globalizado y dinámico. La incorporación de las TIC en la gestión y operación hotelera 

se ha convertido en una estrategia esencial para mejorar la ventaja competitiva y satisfacer 

las expectativas cambiantes de los clientes. Este estudio se centra en proponer un modelo 

de adopción de las TIC en hoteles del destino Tarapoto, el cual está en constante 

crecimiento en la región amazónica del Perú. 

El propósito del modelo es analizar cómo la infraestructura tecnológica, los servicios 

informáticos, las soluciones tecnológicas, los periféricos tecnológicos, las herramientas de 

comunicación, las redes sociales, el comercio electrónico y la actitud hacia la incorporación 

de nuevas tecnologías se integran y aplican en los hoteles de Tarapoto con el objetivo de 

mejorar su ventaja competitiva. Asimismo, se enmarca en la necesidad de comprender 

cómo las TIC podrían influir en la eficiencia operativa, la satisfacción del cliente y la 

posición competitiva de los hoteles en un contexto turístico en constante evolución. 

A través del análisis y la evaluación de cada componente tecnológico y su interacción 

dentro de la operación hotelera, la presente investigación arroja luz sobre cómo las TIC 

pueden optimizar la competitividad de los hoteles del destino Tarapoto. El enfoque de esta 

investigación se apoya en datos empíricos y análisis cuantitativos que permitirán identificar 

las mejores prácticas y recomendaciones para la adopción de TIC en el sector hotelero de 

esta región. 
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En los siguientes puntos, se explorarán en detalle cada uno de los componentes 

tecnológicos, su fundamentación y el impacto en la ventaja competitiva. Este modelo 

contribuirá a la comprensión de cómo las TIC pueden ser implementadas eficazmente para 

mejorar la competitividad en la industria hotelera local, con implicaciones para la toma de 

decisiones y la estrategia empresarial. 

4.3.3 Objetivos y/o propósito 

General: Proporcionar un marco integral para mejorar la ventaja competitiva de los hoteles 

en el destino Tarapoto a través de la adopción efectiva de las TIC. 

Específicos: 

- Analizar la infraestructura tecnológica existente en los hoteles del destino Tarapoto 

para evaluar su capacidad para respaldar la adopción de TIC con el fin de mejorar la 

ventaja competitiva. 

- Identificar soluciones tecnológicas y servicios informáticos para los hoteles del destino 

Tarapoto, centrándose en su capacidad para optimizar la gestión de operaciones y la 

satisfacción del cliente. 

4.3.4 Teoría 

En el contexto de Tarapoto, un destino turístico en crecimiento en la selva peruana, la 

adopción efectiva de las TIC por parte de los hoteles es crucial para mantener y mejorar 

su ventaja competitiva en un mercado altamente dinámico. Esta fundamentación se basa 

en dos modelos teóricos ampliamente reconocidos y utilizados para comprender la 

adopción de TIC y se ajusta específicamente al entorno hotelero del destino Tarapoto: 

Modelo TAM (Tecnología de Aceptación del Modelo): 

El Modelo TAM, desarrollado por Davis et al. (1989), se centra en dos factores principales 

que influyen en la adopción de tecnología: la Percepción de Utilidad (PU) y la Percepción 

de Facilidad de Uso (PEU). En cuanto al modelo propuesto, estos dos componentes tienen 

relevancia de acuerdo a: 

La PU en los hoteles se relaciona directamente con la creencia de que la adopción de TIC, 

como sistemas de reservas en línea o herramientas de gestión, mejorará la eficiencia 

operativa y, en última instancia, la satisfacción del cliente. Esta percepción está arraigada 

en la experiencia del usuario y su comprensión de cómo la tecnología puede impactar 

positivamente en los resultados del hotel. 

La PEU es igualmente relevante, ya que los hoteles del destino Tarapoto deben considerar 

si las TIC son fáciles de implementar y usar en su operación cotidiana. La adopción efectiva 
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de TIC depende de la creencia de que no impondrá cargas excesivas a los empleados y 

será una adición fluida a las operaciones existentes. 

Modelo UTAUT (Modelo de Aceptación y Uso de la Tecnología Unificada): 

El Modelo UTAUT, propuesto por Venkatesh et al. (2003), amplía aún más la comprensión 

de la adopción de tecnología. Se considera una extensión del TAM e incorpora factores 

adicionales, como la Expectativa de Rendimiento (PE), el Esfuerzo Esperado (EE), las 

Condiciones Facilitadoras (FC), la Actitud hacia el Uso (AU), la Influencia Social (SI) y la 

Experiencia (EX). 

La PE en el contexto hotelero de Tarapoto se relaciona con la creencia de que la adopción 

de TIC conducirá a un mejor desempeño en la gestión y operación hotelera. Los hoteles 

deben evaluar cómo los sistemas tecnológicos pueden mejorar la ocupación, los ingresos 

y la satisfacción del cliente. El EE se relaciona con la percepción de los empleados en 

cuanto a la facilidad de adaptarse a las nuevas tecnologías. Esto se relaciona directamente 

con la capacitación y el soporte que los hoteles deben proporcionar para garantizar una 

transición sin problemas. 

Las FC hacen referencia a las condiciones organizativas que respaldan o dificultan la 

adopción tecnológica. En este caso, los hoteles deben considerar la infraestructura y la 

cultura organizativa para respaldar la adopción de TIC. La AU se relaciona con la actitud 

general de los empleados hacia la tecnología. Los hoteles deben fomentar una actitud 

positiva y una cultura de innovación tecnológica. 

La SI considera el impacto de las personas cercanas en la decisión de adoptar tecnología. 

La influencia del personal y la dirección en los hoteles es fundamental para la adopción 

exitosa de TIC. La EX se relaciona con la experiencia previa de los empleados con 

tecnologías similares. Las habilidades y la familiaridad con TIC anteriores pueden influir en 

la adopción. 

4.3.5 Fundamentación 

Filosófica: Desde una perspectiva filosófica, la adopción de las TIC en el contexto hotelero 

del destino Tarapoto se relaciona con el ideal de progreso y mejora continua. La filosofía 

subyacente es la creencia en la capacidad de la tecnología para impulsar la eficiencia, la 

calidad de servicio y la competitividad. Esta perspectiva enlaza una visión pragmática que 

reconoce la importancia de la innovación tecnológica en la búsqueda de la excelencia en 

la industria hotelera. La adopción de TIC no solo es una necesidad práctica, sino un 

compromiso con la mejora constante, reflejando la filosofía de la mejora continua en la 

gestión y la satisfacción del cliente. 
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Epistemológica: La adopción de las TIC se basa en la creencia en la capacidad de la 

tecnología para generar conocimiento y comprensión en el sector hotelero del destino 

Tarapoto. Las TIC no solo mejoran la eficiencia operativa, sino que también permiten la 

recopilación y el análisis de datos que arrojan luz sobre el comportamiento del cliente, las 

tendencias de mercado y las oportunidades de mejora. La adopción de TIC se ve como 

una fuente de información valiosa que contribuye al crecimiento del conocimiento sobre las 

operaciones hoteleras y la toma de decisiones basada en evidencia. 

Académica: Desde una perspectiva académica, la adopción de TIC se fundamenta en la 

importancia de la formación y educación continua. Los hoteles del destino Tarapoto deben 

fomentar la adquisición de conocimientos y habilidades relacionados con la tecnología 

entre su personal. La capacitación y la formación son esenciales para garantizar que los 

empleados estén preparados para utilizar y gestionar eficazmente las TIC. Además, la 

adopción de TIC crea oportunidades para la investigación académica, ya que permite el 

análisis de datos, la evaluación de estrategias y la generación de nuevo conocimiento en 

el ámbito hotelero. 

Científica: La adopción de las TIC en hoteles del destino Tarapoto se basa en la 

observación y análisis sistemático. La investigación es esencial para comprender cómo la 

adopción de TIC influye en la ventaja competitiva de los hoteles. Este enfoque implica la 

formulación de hipótesis, la recopilación de datos empíricos y el análisis riguroso. La 

adopción de TIC es vista como un proceso que se puede estudiar y evaluar mediante 

métodos científicos, lo que permite la identificación de mejores prácticas y la toma de 

decisiones basada en evidencia. 

4.3.6 Pilares 

Diversificación de experiencias hotelera: La adopción de las TIC permite a los hoteles 

en Tarapoto diversificar las experiencias que ofrecen a sus huéspedes. Desde tours 

virtuales interactivos de las instalaciones hasta servicios personalizados basados en 

preferencias digitales, esta diversificación puede aumentar el atractivo de un hotel en un 

mercado competitivo. 

Optimización de la satisfacción del cliente: La tecnología permite a los hoteles mejorar 

la satisfacción del cliente a través de procesos más eficientes y personalización de 

servicios. La retroalimentación en tiempo real, las reservas en línea y las comodidades 

tecnológicas elevan la experiencia del cliente, lo que puede llevar a una mayor lealtad y 

recomendación. 
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Ventaja competitiva en precios y ofertas: La adopción de TIC puede ayudar a los hoteles 

a optimizar los precios y ofertas. La gestión de ingresos y la promoción en línea pueden 

permitir a los hoteles competir de manera efectiva en términos de precios y paquetes, lo 

que puede atraer a una base de clientes más amplia. 

Sostenibilidad y responsabilidad social: La tecnología puede ser utilizada para 

implementar prácticas sostenibles y demostrar la responsabilidad social de un hotel como 

por ejemplo la instalación de paneles solares inteligentes, sistema de gestión de residuos, 

etc. Los hoteles en Tarapoto pueden destacar su compromiso con la conservación del 

entorno natural y la comunidad local, lo que puede atraer a huéspedes con conciencia 

ecológica y mejorar su reputación. 

4.3.7 Principios 

Integridad: La adopción de las TIC en hoteles del destino Tarapoto puede promover la 

integridad al ofrecer experiencias auténticas y transparentes a los huéspedes. Al 

diversificar las experiencias hoteleras a través de TIC, los hoteles demuestran su 

compromiso con la integridad, ofreciendo a las visitantes oportunidades únicas que se 

ajustan a sus expectativas. La promesa de experiencias genuinas respalda la confianza 

del cliente, fortaleciendo la reputación y la lealtad a largo plazo. Esta integridad es un activo 

valioso en un mercado competitivo donde la transparencia y la autenticidad son altamente 

valoradas. 

Ética: La ética desempeña un papel central en la adopción de las TIC en los hoteles del 

destino Tarapoto, especialmente en la optimización de la satisfacción del cliente. La 

tecnología se utiliza para mejorar la experiencia del huésped, pero esto debe ir de la mano 

con un enfoque ético en la calidad del servicio y la privacidad del cliente. La garantía de 

servicios de alta calidad y la protección de la información del cliente son imperativos éticos. 

Los hoteles que utilizan tecnología para lograr estos objetivos demuestran un compromiso 

ético que construye relaciones de confianza y fidelidad entre los huéspedes. 

Probidad: La probidad es esencial en la adopción de TIC para mejorar la ventaja 

competitiva en hoteles. Este principio se manifiesta a través de la honestidad y la integridad 

en las relaciones con los clientes. Al utilizar tecnología para optimizar la satisfacción del 

cliente, los hoteles deben asegurarse de gestionar sus operaciones con probidad, evitando 

prácticas comerciales engañosas y garantizando precios justos y transparentes. La 

probidad en la gestión es esencial para construir la confianza del cliente y mantener 

relaciones comerciales sólidas y duraderas, lo que a su vez fortalece la competitividad de 

los hoteles en el destino de Tarapoto. 
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4.3.8 Contenido 

El modelo propuesto se basa en el trabajo de Arteaga et al. (2021), el cual se detalla a 

continuación: 

Entradas: Corresponde a los aspectos que el modelo plantea mejorar: 

- Desconocimiento de TIC 

- Resistencia al cambio 

- Baja inversión 

- Baja competitividad 

- Perdida de oportunidades 

Proceso: El cual se divide en tres fases para lograr una implementación exitosa de las TIC 

en el sector hotelero: 

- Fase 1: Actitud ante el uso las TIC 

Acá se debe fortalecer la actitud ante el uso de las TIC en el sector hotelero de Tarapoto 

pues representan una herramienta esencial para impulsar la competitividad y la calidad del 

servicio en un mercado turístico en constante cambio. Entre las acciones que se 

recomiendan están: 

 Capacitación y formación: Proporcionar capacitación a empleados y personal de 

dirección sobre las TIC y sus beneficios. Esto incluye talleres y programas de formación 

que ayuden a comprender y adoptar las nuevas tecnologías de manera efectiva. 

 Cultura organizacional: Fomentar una cultura organizacional que valore la innovación 

y la adaptación a las TIC. Reconocer y recompensar a los empleados que contribuyan 

a la implementación exitosa de tecnologías. 

 Participación activa de la alta dirección: La alta dirección del hotel debe liderar con el 

ejemplo al mostrar una actitud positiva hacia la adopción de TIC. Su compromiso es 

fundamental para que los empleados sigan su liderazgo. 

 Comunicación clara: Comunicar de manera efectiva a los empleados los beneficios de 

la adopción de TIC en términos de mejora de la experiencia del cliente y eficiencia 

operativa. Esto ayuda a crear conciencia y comprensión. 

 Evaluación continua: Realizar evaluaciones periódicas de la actitud de los empleados 

hacia las TIC y tomar medidas correctivas si es necesario. Esto asegura que la actitud 

positiva sea constante y sostenible. 

En esta fase, los posibles resultados son: 

 Aumento en la adopción de tecnologías 
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 Eficiencia operativa mejorada 

 Innovación continua 

 Reducción de resistencia al cambio 

 

- Fase 2: Se subdivide en dos partes: 

i) Soluciones tecnológicas:  

Conocer y comprender las soluciones tecnológicas disponibles es fundamental para los 

hoteles en Tarapoto. Estas soluciones pueden incluir sistemas de gestión hotelera, 

aplicaciones de reservas en línea, software de control de inventario, sistemas de gestión 

de la relación con el cliente (CRM), entre otros. Para que los hoteles conozcan y adopten 

soluciones tecnológicas, pueden tomar las siguientes acciones: 

 Evaluación de necesidades: Realizar una evaluación exhaustiva de las necesidades 

tecnológicas del hotel. Identificar áreas que podrían beneficiarse de soluciones 

tecnológicas, como la gestión de reservas, la gestión de inventario, la atención al cliente 

y el marketing. 

 Investigación de mercado: Investigar y comparar las soluciones tecnológicas 

disponibles en el mercado. Evaluar proveedores y sistemas para encontrar aquellos 

que se adapten mejor a las necesidades del hotel. 

 Formación y capacitación: Proporcionar formación y capacitación al personal para 

garantizar que comprendan y se sientan cómodos utilizando las soluciones 

tecnológicas. Esto puede incluir talleres, cursos en línea y capacitación en el lugar de 

trabajo. 

 Pruebas y pilotos: Realizar pruebas piloto de las soluciones tecnológicas seleccionadas 

para evaluar su eficacia antes de una implementación a gran escala. Esto permite 

ajustes y mejoras según sea necesario. 

 

ii) Infraestructura tecnológica: La infraestructura tecnológica es la base de todas las 

soluciones tecnológicas. Comprender y mantener una infraestructura tecnológica 

sólida es esencial para garantizar que las TIC funcionen de manera efectiva en un 

hotel. Para que los hoteles conozcan y mantengan una infraestructura tecnológica 

sólida, pueden llevar a cabo las siguientes acciones: 

 Auditoría tecnológica: Realizar una auditoría tecnológica para evaluar la infraestructura 

existente e identificar áreas que necesitan mejoras. 
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 Inversión en hardware y software: Invertir en hardware y software actualizados para 

garantizar un rendimiento óptimo. Esto puede incluir actualizaciones de servidores, 

enrutadores, cortafuegos y sistemas de seguridad. 

 Implementación de políticas de seguridad: Establecer políticas de seguridad de datos 

y sistemas para proteger la información confidencial del hotel y de los huéspedes. Esto 

incluye la implementación de cortafuegos, sistemas de detección de intrusos y 

protocolos de copia de seguridad. 

 Mantenimiento preventivo: Realizar un mantenimiento preventivo regular de la 

infraestructura para garantizar su funcionamiento continuo. Esto puede incluir 

actualizaciones de software, resolución de problemas y la solución de problemas de 

conectividad. 

En esta fase, se puede obtener los siguientes resultados: 

 Actualización de sistemas obsoletos 

 Selección efectiva de tecnologías 

 Capacidad efectiva del personal en el uso de TIC 

 Análisis de datos para la toma de decisiones 

 Seguridad de la información mejorada 

 

- Fase 3: Se subdivide en tres partes, el cual se enfoca en la implementación de las TIC 

para mejorar la ventaja competitiva, pero a su vez depende a la inversión efectuada 

por la alta dirección. 

i) Negocio electrónico: El negocio electrónico, que implica la digitalización de procesos 

comerciales y la creación de canales de ventas en línea, es esencial para mejorar la 

ventaja competitiva de los hoteles en Tarapoto. Algunas de las razones clave para 

esta fase incluyen: 

 Alcance global: Las plataformas de negocios electrónicos permiten a los hoteles llegar 

a un público global. Esto amplía significativamente la base de clientes potenciales y 

aumenta la visibilidad en el mercado turístico. 

 Mayor conveniencia: Los canales de reserva en línea y sistemas de pago simplifican el 

proceso de reserva para los huéspedes. La comodidad es un factor crucial para la 

satisfacción del cliente y la lealtad a largo plazo. 

 Gestión de datos: El negocio electrónico facilita la recopilación y el análisis de datos 

valiosos sobre las preferencias y comportamiento de los huéspedes. Esta información 

se puede utilizar para personalizar las ofertas y mejorar la toma de decisiones 

estratégicas. 
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Acciones que se pueden tomar: 

 Implementar un sistema de reserva en línea en el sitio web del hotel. 

 Establecer acuerdos con plataformas de reserva en línea populares. 

 Ofrecer opciones de pago en línea seguras y variadas. 

 Personalizar ofertas y promociones basadas en datos de los clientes. 

ii) Social media: El uso efectivo de las redes sociales es fundamental para la promoción 

y el marketing de los hoteles en el destino Tarapoto. La justificación de esta fase se 

basa en: 

 Interacción directa con clientes: Las redes sociales permiten una interacción directa y 

en tiempo real con los clientes. Esto brinda la oportunidad de responder a preguntas, 

comentarios y quejas, lo que mejora la satisfacción del cliente y la reputación del hotel. 

 Marketing y promoción: Las redes sociales son un canal eficaz para promocionar el 

hotel y sus servicios, así como para llegar a nuevos clientes a través de la publicidad 

segmentada. 

 Generación de contenido: Los hoteles pueden compartir contenido relevante, como 

fotos de alta calidad, videos y actualizaciones sobre eventos locales, lo que atrae a la 

audiencia y mejora la visibilidad. 

Acciones que se pueden tomar: 

 Crear perfiles en redes sociales populares, como Facebook, Instagram y Twitter. 

 Publicar contenido atractivo y regular, como fotos de habitaciones, comidas y eventos. 

 Responder de manera rápida y profesional a las interacciones de los clientes en redes 

sociales. 

 Implementar estrategias publicitarias en redes sociales para llegar a un público más 

amplio. 

iii) Herramientas de comunicación: La fase de herramientas de comunicación se centra 

en la implementación de tecnología de comunicación interna y externa, lo que mejora 

la eficiencia y la satisfacción del cliente. Las razones para esta fase son: 

 Comunicación efectiva: Herramientas como sistemas de correo electrónico, chat en 

línea y aplicaciones de mensajería mejoran la comunicación tanto con los clientes como 

dentro del personal del hotel, lo que reduce errores y malentendidos. 

 Respuesta rápida: Las herramientas de comunicación permiten respuestas rápidas a 

consultas de clientes, lo que es esencial en el sector de la hospitalidad. 

 Coordinación interna: Facilitan la coordinación y la colaboración interna en tareas como 

la gestión de reservas, el mantenimiento de las instalaciones y la atención al cliente. 

Acciones que se pueden tomar: 
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 Implementar sistemas de correo electrónico y chat en línea en el sitio web. 

 Utilizar aplicaciones de mensajería para comunicarse con los huéspedes antes, 

durante y después de su estancia. 

 Establecer canales de comunicación interna eficaces para coordinar las operaciones 

del hotel. 

En esta fase, los posibles resultados son: 

 Aumento de reserva en línea 

 Optimización de procesos de pago 

 Ampliación del mercado 

 Personalización de ofertas 

 Mejora de visibilidad de la marca 

 Interacción directa con clientes 

 Generación de contenido de usuario 

 Comunicación interna mejorada 

 Respuestas rápidas a los clientes 

 Información en tiempo real 

 Feedback y evaluación continua 

Salida: La salida del modelo son los recursos mejorados al implementar el modelo: 

- Mayor ventaja competitiva 

- Satisfacción de clientes 

- Fidelización de clientes 

- Mayor demanda en el mercado 

 

4.3.9 Documentos normativos 

El modelo de adopción de las TIC para mejorar la ventaja competitiva en hoteles del destino 

Tarapoto podría estar respaldado por varios documentos normativos y estándares 

relevantes en el ámbito de la tecnología de la información y la gestión hotelera. Algunos 

de los documentos normativos que podrían ser aplicables incluyen: 

 ISO 27001 - Sistemas de Gestión de Seguridad de la Información: Este estándar 

internacional se enfoca en la seguridad de la información. Puede ser relevante para 

garantizar la protección de datos de clientes y la gestión de la seguridad en la adopción 

de TIC. 
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 ISO 9001 - Sistemas de Gestión de Calidad: Este estándar se centra en la calidad y 

mejora continua. Puede ser aplicado en la gestión de procesos relacionados con la 

adopción de TIC para garantizar la calidad de los servicios hoteleros. 

 Estándares de la Industria Hotelera: Los hoteles suelen seguir estándares y directrices 

específicas de la industria hotelera, como las establecidas por la American Hotel & 

Lodging Association (AH&LA) o la Hotel Technology Next Generation (HTNG). Estos 

estándares pueden ser relevantes para la adopción de tecnología en el contexto 

hotelero. 

 Resolución Ministerial N.° 170-2018-MINCETUR/DM (2018), se establecen las 

disposiciones normativas y administrativas que regulan los establecimientos de 

hospedaje, así como su clasificación y categorización. Esta resolución determina las 

condiciones mínimas requeridas para dicha clasificación según la clase y categoría de 

cada establecimiento, detalladas en los anexos 2, 3, 4 y 5. 

 

4.3.10 Evaluación 

La evaluación de la implementación del modelo de adopción de las TIC para mejorar la 

ventaja competitiva en hoteles del destino Tarapoto debe ser un proceso completo y 

sistemático. A continuación, se muestra cómo se puede llevar a cabo esta evaluación: 

 Definición de Indicadores de Desempeño (KPIs): Antes de implementar el modelo, es 

importante definir indicadores clave de desempeño (KPIs) que reflejen los objetivos del 

modelo. Estos KPIs pueden incluir la tasa de ocupación, la satisfacción del cliente, el 

aumento de ingresos, la eficiencia operativa, etc. 

 Evaluación continua: La evaluación no debe ser un evento único, sino un proceso 

continuo a lo largo del tiempo. Se deben programar evaluaciones periódicas para medir 

el progreso y los resultados a lo largo del tiempo. 

 Recopilación de datos: Se debe recopilar datos relevantes en función de los KPIs 

definidos. Esto puede incluir datos de ocupación, ingresos, encuestas de satisfacción 

del cliente, datos de redes sociales, etc. 

 Análisis de datos: Se debe analizar los datos recopilados para evaluar el impacto de la 

implementación del modelo. Comparar los datos actuales con los datos anteriores a la 

implementación para identificar cualquier mejora o tendencia. 

 Evaluación de satisfacción del cliente: Corresponde a realizar encuestas de 

satisfacción del cliente para recopilar retroalimentación directa sobre la experiencia de 

los huéspedes. Se debe analizar los resultados de estas encuestas para identificar 

áreas de mejora y satisfacción. 
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 Evaluación de eficiencia operativa: Se debe evaluar la eficiencia operativa a través de 

métricas como el tiempo de procesamiento de reservas, la ocupación de las 

habitaciones y la gestión de inventario. 

 Análisis de Retorno de la Inversión (ROI): Se puede calcular el retorno de la inversión 

a través de indicadores financieros, como el aumento de ingresos y la reducción de 

costos operativos. Esto ayuda a determinar si la inversión en tecnología ha sido 

rentable. 

 

4.3.11 Vigencia 

La vigencia de la implementación del modelo de adopción de las TIC para mejorar la 

ventaja competitiva en hoteles del destino Tarapoto puede variar según varios factores, 

incluyendo el tamaño del hotel, los recursos disponibles y la infraestructura tecnológica 

existente. El mismo que se podría planificar de la siguiente forma: 

 Fase de diseño y planificación: Esta fase es crucial y puede tomar varios meses. En 

esta etapa, se debe establecer objetivos claros, identificar recursos necesarios, definir 

un plan de implementación y seleccionar las tecnologías adecuadas. Dependiendo de 

la complejidad, esto podría llevar de 2 a 6 meses. 

 Fase de adquisición de tecnología: Una vez que el plan está en su lugar, la adquisición 

de tecnología, software y hardware necesario puede llevar tiempo. Dependiendo de las 

necesidades y la disponibilidad en el mercado, esta fase podría durar de 3 a 12 meses. 

 Fase de capacitación y adaptación: La capacitación del personal y la adaptación a las 

nuevas tecnologías son esenciales. Esto puede llevar de 1 a 3 meses, dependiendo de 

la escala del proyecto y la familiaridad del personal con la tecnología. 

 Fase de Implementación: La implementación real de las TIC en las operaciones del 

hotel podría llevar de 6 meses a 1 años, dependiendo de la escala y la complejidad del 

proyecto. En esta etapa, es común implementar gradualmente las tecnologías en lugar 

de un cambio abrupto. 

 Fase de ajustes y mejoras continuas: La implementación no termina una vez que todas 

las tecnologías estén en su lugar. Se debe establecer una fase continua de ajustes y 

mejoras que podría durar indefinidamente para mantenerse al día con las tendencias 

tecnológicas y las necesidades cambiantes. 

Se puede afirmar que implementación del modelo de adopción de las TIC para mejorar la 

ventaja competitiva en hoteles del destino Tarapoto sea entre 6 a 12 meses 

aproximadamente.  
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4.3.12 Retos 

La implementación de un modelo de adopción de las TIC para mejorar la ventaja 

competitiva en hoteles del destino Tarapoto enfrentaría varios retos, algunos de los cuales 

incluyen: 

 Inversión Inicial: La inversión en tecnología puede ser significativa. Adquirir hardware, 

software y capacitar al personal puede requerir un compromiso financiero importante. 

La disponibilidad de recursos financieros podría ser un desafío para algunos hoteles. 

 Adopción por parte del personal: La resistencia al cambio por parte del personal es un 

desafío común en la implementación de nuevas tecnologías. El personal puede temer 

que la tecnología reemplace sus roles o que sea difícil de aprender. La capacitación y 

la gestión del cambio son fundamentales para superar esta barrera. 

 Integración de sistemas: Los hoteles ya pueden tener sistemas existentes que deben 

integrarse con las nuevas tecnologías. La interoperabilidad entre sistemas puede ser 

un desafío técnico y logístico. 

 Seguridad de datos: La protección de datos de los huéspedes es una prioridad. 

Garantizar la seguridad y la privacidad de la información confidencial es un desafío 

constante, especialmente en un entorno donde la ciberseguridad es una preocupación 

creciente. 

 Accesibilidad y conectividad: En algunas áreas de Tarapoto, la conectividad a Internet 

puede ser limitada o irregular. Asegurarse de que las tecnologías funcionen de manera 

confiable y estén disponibles para los huéspedes puede ser un desafío en entornos 

con limitaciones de conectividad. 

 Formación y capacitación continua: La tecnología está en constante evolución, lo que 

significa que el personal del hotel debe mantenerse actualizado. Esto requiere 

capacitación y formación continua para asegurarse de que las TIC se utilicen de 

manera efectiva. 

 Competencia en el mercado: La industria hotelera en Tarapoto puede ser altamente 

competitiva. Los hoteles deben garantizar que sus inversiones en TIC realmente los 

diferencien y les den una ventaja competitiva sostenible. 

 Regulaciones y cumplimiento: Cumplir con regulaciones locales, nacionales e 

internacionales, especialmente en lo que respecta a la privacidad y la seguridad de 

datos, puede ser un reto. Esto puede requerir un monitoreo constante y ajustes para 

mantener el cumplimiento. 
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 Satisfacción del cliente: La introducción de tecnología no debe comprometer la 

satisfacción del cliente. Asegurarse de que la adopción de TIC mejore la experiencia 

del huésped y no la dificulte es un desafío crítico. 

 Gestión de expectativas: Gestionar las expectativas de los clientes en lo que respecta 

a las TIC y garantizar que comprendan y aprovechen las nuevas tecnologías puede ser 

un desafío de comunicación. 

Para superar estos retos, es esencial una planificación cuidadosa, una gestión efectiva del 

cambio, una inversión adecuada en capacitación y recursos, y un enfoque estratégico en 

la adopción de tecnologías que realmente aporten valor a los hoteles y a los huéspedes. 

Además, el monitoreo y la adaptación continua son esenciales a medida que el modelo se 

implementa y evoluciona. 

4.4 Resultado específico 4: Validar el modelo de adopción de las TIC para mejorar la 

ventaja competitiva en hoteles del destino Tarapoto, 2023 

El modelo propuesto fue presentado a cinco profesionales con grado de Doctor en el área 

de Gestión Empresarial, Gestión Pública y/o Tecnologías de Información; quienes 

validaron el modelo formulado en una escala ordinal de 1 “inadecuado” hasta 5 “muy 

adecuado”, para demostrar su aplicabilidad práctica y su consistencia respecto a las 

teorías analizadas y componentes vinculados. Los resultados de la validación de expertos 

se muestran en la Tabla 11. 

Tabla 11. 
Resultado de validación del modelo por expertos 

Aspectos valorados del 
Modelo 

Juez 1 Juez 2 Juez 3 Juez 4 Juez 5 Promedio 

Definición de premisas 4 5 4 5 4 4,4 
Importancia de los 
componentes 

5 4 4 4 5 4,4 

Fundamentación de cada 
componente 

5 4 5 4 4 4,4 

Argumentos de la organización 5 4 5 5 5 4,8 
Relevancia del componente 
teórico 

5 4 5 5 4 4,6 

Coherencia entre los 
componentes 

5 4 5 4 4 4,4 

Importancia de la normatividad 5 4 4 4 5 4,4 

Importancia de los contenidos 5 5 4 4 4 4,4 

Total 4,5 

Se puede apreciar que el promedio de evaluación de los expertos arrojó 4,5, estando entre 

la escala de adecuado (4) y muy adecuado (5), por lo que se acepta la hipótesis planteada 

en la presente investigación: La propuesta de un modelo de adopción de las TIC es válida 

para mejorar la ventaja competitiva en hoteles del destino Tarapoto, 2023. 
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Al ser un modelo válido, su implementación en los hoteles del destino Tarapoto podría 

tener un impacto significativo en la mejora de su ventaja competitiva. Esto se traduce en la 

posibilidad de mejorar la eficiencia operativa a través de la automatización de tareas, 

optimizar la experiencia del cliente con una comunicación efectiva desde la reserva hasta 

la postestadía, aumentar la visibilidad en línea mediante estrategias de marketing digital y 

una presencia sólida en redes sociales, tomar decisiones más informadas a través de la 

gestión de datos, fomentar la sostenibilidad y la responsabilidad ambiental en la gestión 

hotelera y lograr ventajas competitivas tanto en costos como en diferenciación, permitiendo 

a estos hoteles competir eficazmente. 

Asimismo, al automatizar tareas operativas, como la gestión de reservas y la 

administración de recursos, se puede lograr una mayor eficiencia, reduciendo los costos 

operativos y permitiendo una asignación más efectiva de recursos. Además, la mejora de 

la experiencia del cliente a través de una comunicación más efectiva y personalizada 

puede generar lealtad y promoción boca a boca. La recopilación y análisis de datos 

mejorados permiten tomar decisiones informadas en áreas cruciales como fijación de 

precios y gestión de inventario. En última instancia, los avances tecnológicos pueden 

brindar ventajas permitiendo a los hoteles del destino Tarapoto competir a nivel regional, 

nacional e internacional. 
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CONCLUSIONES 

1. El 98% de los hoteles del destino Tarapoto utilizan internet, sin embargo, la adopción 

de soluciones tecnológicas como sistemas de check-in/check out y bases de datos de 

huéspedes es regular con el 66% y 77% respectivamente. También se destaca que 

solo el 70% de hoteles cuenta con una página web, el 9% tiene un blog electrónico y 

el 51% tiene presencia en Tik Tok, siendo estos posibles limitantes de la baja 

competitividad en el sector hotelero. 

 

2. En cuanto a la ventaja competitiva de los hoteles en el destino Tarapoto, con la mayoría 

de los hoteles calificados en la categoría regular, se evidencia un terreno medio en 

términos de competitividad, indicando que hay margen para la mejora. Mientras que un 

segmento significativo enfrenta desafíos que los ubican en la categoría malo, un grupo 

minoritario ha alcanzado un nivel sobresaliente de competitividad, clasificándose como 

bueno. Estos hallazgos subrayan la necesidad de continuar avanzando en la adopción 

de tecnologías avanzadas, la mejora de la calidad de servicios y la atención a las 

necesidades específicas del mercado para lograr una ventaja competitiva sostenible 

en la industria hotelera del destino Tarapoto. 

 

3. Se logró formular un modelo de adopción de las TIC para mejorar la ventaja competitiva 

en hoteles del destino Tarapoto basado en tres fases: i) Actitud frente al uso de las TIC, 

ii) Soluciones tecnológicas e Infraestructura tecnológica, y iii) Negocio electrónico, 

Social media y Herramientas de comunicación. El modelo depende en gran medida de 

la inversión de la alta dirección en mejorar sus procesos a través de la adopción de las 

TIC, el cual permitirá mayor ventaja competitiva, satisfacción de clientes, fidelización y 

mayor demanda en el mercado.   

 

4. El modelo formulado resultó valido según la opinión de cinco expertos en el área de la 

investigación abordada. Esto permite concluir que el modelo propuesto puede ser 

aplicado por hoteles del destino Tarapoto para mejorar su ventaja competitiva, 

asimismo, podría ser replicado o ajustado en otros sectores hoteleros siempre y cuando 

se inicie con un diagnóstico de la realidad problemática respecto al nivel de adopción 

de las TIC. 
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RECOMENDACIONES 

1. Antes de implementar cualquier tecnología en los hoteles del destino Tarapoto, es 

fundamental realizar un análisis exhaustivo de sus necesidades específicas. Esto debe 

incluir una evaluación de sus procesos operativos, las expectativas de los clientes y las 

oportunidades para la mejora de la eficiencia. Este enfoque ayudará a identificar las 

soluciones tecnológicas más adecuadas para cada hotel. 

 

2. La adopción de nuevas tecnologías puede resultar en una curva de aprendizaje para 

el personal. Es crucial invertir en programas de capacitación efectivos para asegurarse 

de que los empleados de los hoteles estén preparados para utilizar las nuevas 

herramientas con el fin de garantizar una transición adecuada y la maximización de los 

beneficios tecnológicos. 

 

3. Se sugiere que las empresas hoteleras establezcan métricas y KPIs (Indicadores Clave 

de Desempeño) para medir el impacto de las tecnologías implementadas, el cual 

permitirá una evaluación continua de su efectividad y la capacidad de realizar ajustes 

en tiempo real. Un enfoque basado en datos es esencial para la toma de decisiones 

informadas y la mejora continua. 

 

4. Finalmente, se recomienda que a medida que se adopten nuevas tecnologías, es 

fundamental garantizar que la seguridad y la protección de datos estén en el centro de 

la estrategia. Los hoteles deben implementar medidas sólidas de ciberseguridad para 

proteger la información confidencial de los huéspedes y mantener la confianza del 

cliente. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de consistencia 

Título: Modelo de adopción de las TIC para mejorar la ventaja competitiva en hoteles del destino Tarapoto, 2023 

Problema Objetivos Hipótesis 
Variable 

abstracta 
Variable concreta Escala 

¿Cómo un modelo de 
adopción de las TIC 
mejorará la ventaja 
competitiva en hoteles 
del destino Tarapoto, 
2023? 

General 

Proponer un modelo de 
adopción de las TIC para 
mejorar la ventaja competitiva 
en hoteles del destino Tarapoto, 
2023. 

Específicos 

1. Identificar las TIC adoptadas 
en los hoteles del destino 
Tarapoto, 2023. 

2. Medir el nivel de la ventaja 
competitiva de hoteles del 
destino Tarapoto, 2023. 

3. Formular un modelo de 
adopción de las TIC para 
mejorar la ventaja competitiva 
en hoteles del destino Tarapoto, 
2023. 

4. Validar el modelo de adopción 
de las TIC para mejorar la 
ventaja competitiva en hoteles 
del destino Tarapoto, 2023. 

 

La propuesta de un modelo 
de adopción de las TIC es 
válida para mejorar la 
ventaja competitiva en 
hoteles del destino 
Tarapoto, 2023. 

Adopción de las 
TIC 

- Infraestructura 
tecnológica 

- Servicios informáticos 
- Soluciones 

tecnológicas 
- Periféricos 

tecnológicos 
- Herramientas de 

comunicación 
- Social media 
- Comercio electrónico 
- Actitud ante la 

incorporación de 
nueva tecnología 

Nominal 

Ventaja 
competitiva 

- Diferenciación 
- Clientes 
- Personal 
- Liderazgo 

Ordinal 
Likert. De 

1 a 5 
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Tipo y diseño de 
investigación 

Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística a utilizar 

Tipo: Básica 
 
Enfoque: Mixto 
 
Nivel: Exploratorio-
descriptivo 
 
Diseño: No experimental 
 
Alcance: Propositivo 

La población estará conformada 
por 69 hoteles categorizados por 
la Dirección Regional de 
Comercio Exterior y Turismo 
(DIRCETUR) – San Martín, 
hasta el mes de marzo de 2023, 
que en total son 69 empresas. 
 
Por tratarse de una población 
finita y pequeña, se consideró la 
muestra igual que la población. 
Sin embargo, aplicar los criterios 
de inclusión y exclusión durante 
la ejecución del estudio, se tuvo 
una muestra representativa de 
47 hoteles. 

 
Técnica: Encuesta 
 
Instrumento: Cuestionario 
 
 

Estadística descriptiva: Análisis de frecuencias 
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Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

A. Encuesta de adopción de las TIC en hoteles del destino Tarapoto 

I. Datos de la empresa 

1.1. ¿Cuál es el tamaño de la empresa?  

Marque solo una alternativa 

__ Micro empresa (De 2 a 9 trabajadores) 

__ Pequeña empresa (De 10 a 49 trabajadores) 

__ Mediana (De 50 a 199 trabajadores) 

__ Según temporadas ¿Cuántos trabajadores tiene?: 

 ___ Temporada alta 

 ___ Temporada baja 

 

1.2. ¿Qué tipo de empresa es? Marque solo una alternativa 

__ Unipersonal 

__ Societaria 

 

1.3. ¿Cuál es el número de habitaciones?: ________ 

 

1.4. ¿Cuál es la antigüedad?: _______________ 

 

II. Infraestructura tecnológica 

2.1. ¿Cuál es el número de equipos de cómputo en la empresa? 

__ Ordenadores 

__ Laptop 

__ Tablets 

__ Otros 

 

2.2. ¿Con qué tecnologías de seguridad cuenta su empresa? Seleccione todas las opciones que 

utilice 

__ Antivirus. Software encargado de detección y eliminación de virus informáticos que pueden 

poner en peligro el funcionamiento de los equipos 

__ Firewall. Solución de seguridad tecnológica encargada de bloquear los accesos no 

autorizados a nuestra red 

__ Desconozco 

 

2.3. ¿Con qué tecnologías de comunicaciones cuenta su empresa? Seleccione todas las 

opciones que utilice 

__ Internet 

__ Central telefónica 

__ Telefonía móvil empresarial 

__ Telefonía móvil particular 

__ Otros: _____________________ 

 

III. Soluciones tecnológicas 

3.1. ¿Qué tipo de aplicaciones ofimáticas utiliza su empresa? Puede seleccionar varias alternativas 

__ Procesador de textos (Word) 

__ Presentaciones (Power Point) 

__ Hoja de Cálculo (Excel) 

__ Base de datos (Access) 

__ Calculadora 
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__ Impresora 

__ Fax 

__ Otro: _____________________ 

 

3.2. ¿Qué tipo de sistemas de gestión utiliza su empresa? Puede seleccionar varias alternativas 

__ Sistema de Check-in/ Check-out 

__ Reservas 

__ Almacén 

__ Compras 

__ Eventos 

__ Alimentos y bebidas 

__ Contabilidad 

__ Recursos Humanos 

__ Facturación 

__ Gestión y Relación con clientes (CRM) 

__ Revenue Management (Yield Management) 

__ Gestión de calidad 

__Otro: _______________________________ 

 

3.3. ¿Con qué base de datos cuenta su empresa?  

Puede seleccionar varias alternativas  

__ Huéspedes 

__ Recursos humanos 

__ Proveedores 

__ Operaciones de negocios 

__ Otro: __________________ 

 

IV. Periféricos tecnológicos 

4.1. ¿Qué TIC utiliza en la gestión diaria? Seleccione todas las opciones con que cuenta su 

empresa. 

__ Internet 

__ Intranet 

__ Sistema Central de Reservas (CRS) 

__ Desconozco 

__ Otro 

 

4.2. Si utiliza internet ¿Con qué finalidad lo hace? Seleccione todas las opciones con que cuenta 

su empresa. 

__ Buscar información 

__ Realizar gestiones con la Administración 

__ Relacionarme con mis proveedores 

__ Búsqueda de Personal 

__ Realizar operaciones bancarias 

__ Formación (e-learning) 

__ Relacionarme con mis clientes 

__ Hacer Marketing Electrónico 

__ Otro: ______________________________ 

4.3. Si no tiene acceso a internet, ¿Cuáles son las razones?  

Seleccione las opciones que usted considere. 

__ No se necesita/no es útil 

__ No es rentable/es cara 

__ Tengo otras prioridades 
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__ Desconoce las TIC/falta de formación 

__ No es segura 

__ Otro: __________________________ 

 

V. Herramientas de comunicación 

5.1. ¿Qué tipo de herramientas asincrónicas utiliza su empresa? Puede seleccionar varias 

alternativas 

__ Página Web 

__ Correo Electrónico 

__ Blog Electrónico 

__ YouTube 

__ Otro: ___________________ 

 

5.2. ¿Qué tipos de herramientas sincrónicas utiliza su empresa? Puede seleccionar varias 

alternativas  

__ Videollamada 

__ Mensajería instantánea 

__ Otro: __________________ 

 

5.3. Si tiene página web, ¿Qué ofrece a los potenciales huéspedes? Seleccione todas las opciones 

que ofrece su página web empresarial. 

__ Información general 

__ Información Detallada (precios, servicios, productos) 

__ Información del destino 

__ Posibilidad de realizar reservas 

__ Testimonio, libro de visita 

__ Otro: ___________________________ 

 

VI. Redes sociales 

6.1. ¿Qué herramientas de redes sociales para marketing utiliza su empresa? Puede seleccionar 

varias alternativas 

__ Facebook 

__ Instagram 

__ WhatsApp 

__ Tik Tok 

__ Influencers 

__ Twitter 

__ YouTube 

__ Blog 

__ Desconozco  

__ Otro: ______________ 

 

6.2. ¿Cuál es la frecuencia de uso de redes sociales para marketing? Marque solo una alternativa 

__ Diario 

__ Semanal 

__ Quincenal 

__ Mensual 

__ Rara vez 

__ Desconozco 

 

6.3.  En el caso de utilizar redes sociales para marketing ¿Qué beneficios aporta a la empresa? 

Seleccione las opciones que usted considere 
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__ Creación de marca 

__ Creación de comunidad 

__ Canal de comunicación directo 

__ Tráfico hacia tu página web 

__ Reducción de los costes de tu estrategia de marketing 

__ Impulso a las ventas 

__ Investigación de mercado 

__ Posicionamiento en buscadores 

__ Posibilidades de Networking 

__ Fidelidad y autoridad 

__ Desconozco 

__ Otro: _______________________________ 

 

VII. Comercio electrónico 

7.1. ¿Compra o vende a través de internet? Selecciona según corresponda. 

__ Compro 

__ Vendo 

__ Ninguna de las anteriores 

 

7.2. Si compra o vende a través de internet, ¿Por qué razones lo hace? Si no compra ni vende a 

través de internet pase a la pregunta 8.1.  

Selecciona todos los que correspondan. 

__ Mejora de la imagen de la compañía 

__ Reducción de coste de negocio 

__ Aceleración del proceso de negocio 

__ Mejora de calidad de servicios 

__ Captación de nuevos clientes 

__ Lanzamiento de nuevos productos/servicios 

__ Mantenerse a la altura de los competidores 

__ Expansión del mercado geográficamente 

__ Atención personalizada al cliente 

__Otro: ______________________________ 

 

VIII. Actitud ante la incorporación de nueva tecnología 

8.1. ¿Considera que las TIC ayudan en la toma de decisiones en la gestión hotelera?  

Marque solo una alternativa 

__ Si 

__ No 

 

8.2. Si respondió afirmativamente a la pregunta anterior, ¿Qué tipo de decisiones le permitiría 

adoptar?  

Selecciona todos los que correspondan. 

__ Costos operativos 

__ Precio de venta/Promociones 

__ Acciones de marketing 

__ Calidad de servicios 

__ Aumento o reducción de personal 

__ Modificación de procesos 

__ Modificación de tareas asignadas a cada puesto 

__ Definición de objetivos 

__ Diseño de acciones para alcanzar los objetivos 

__ Otro: _____________________________ 
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8.3. ¿Qué tipo de mejoras percibiría al implementar las TIC en sus operaciones hoteleras? 

Selecciona todos los que correspondan. 

__ Reducción de costos operativos 

__ Eficiencia en los procesos 

__ Aumento en la calidad de servicios 

__ Gestión de compras 

__ Rapidez en la detección y solución de problemas 

__ Aumento de porcentaje de ocupación 

__ Acciones de Marketing estratégicas 

__ Fidelización de pasajeros 

__ Agilidad en procesos de reserva, check in y check out 

__ Mejora en procesos administrativos 

__ Ninguno 

__Otro: _______________________________ 

 

8.4. ¿Qué tendría que ocurrir para que su empresa adoptara en mayor medida las nuevas 

tecnologías de la información?  

Selecciona todos los que correspondan. 

__ Precio más bajos de las TIC 

__ Que fueran claramente rentables 

__ Que me dieran financiación o ayuda para su compra o implementación 

__ Que se adapten a las necesidades de una empresa pequeña 

__ Que fueran más sencillas de utilizar 

__ Que me dieran formación 

__ Que conociera la utilidad de las tecnologías 

__ Que la empresa crezca / tenga más clientes 

__ Que fuera más segura 

__Otro: _______________________________ 
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B. Encuesta de ventaja de competitiva en hoteles del destino Tarapoto 

Estimado empresario, tener en cuenta la siguiente escala valorativa para responder la encuesta: 

Escala 1 2 3 4 5 

Valoración Muy 
desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Parcialmente 
de acuerdo 

De acuerdo Muy de 
acuerdo 

 

Preguntas 1 2 3 4 5 

Actualmente en nuestro hotel: 

1 Ofrecemos un precio más bajo que nuestros competidores      

2 Somos considerados como un hotel único en su tipo de acuerdo a los 

servicios que prestamos 

     

3 Brindamos un servicio que nos distingue de nuestros competidores      

4 Tenemos claro cuáles son los tipos de clientes que atendemos      

5 Tenemos una estrategia de creación de valor para nuestros clientes 

que no está implementadas por ningún competidor 

     

6 Contamos con mejor personal que nuestros competidores      

7 Poseemos una marca comercial      

8 Tenemos patentes registradas      

9 Contamos con mejor reputación que los hoteles competidores      

10 Mantenemos buenas relaciones con nuestros clientes      

11 Mantenemos buenas relaciones con nuestros proveedores      

12 Conocemos bien cuál es la cultura empresarial      

13 La conexión a internet para nuestros clientes es más rápida que la de 

nuestros competidores 

     

14 Estamos conectados con algún sistema de distribución global      

Nuestros clientes 

15 Pueden hacer reservaciones vía electrónica (e-mail, on-line, off-line, 

etc) 

     

16 Se hospedan frecuentemente en el hotel      

17 Recomiendan los servicios de nuestro hotel      

A partir de la experiencia de nuestro personal 

18 Mejoramos los métodos de coordinación de los servicios que 

brindamos en el hotel 

     

En nuestro hotel 

19 Tenemos más clientes que nuestra competencia      

20 Tenemos más ganancias que nuestros competidores      

C. Encuesta de validación del modelo propuesto 

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA 
EVALUACIÓN DEL: MODELO DE ADOPCIÓN DE LAS TIC PARA MEJORAR LA VENTAJA 

COMPETITIVA EN HOTELES DEL DESTINO TARAPOTO, 2023 

Estimado experto(a):  
Usted ha sido seleccionado, por su calificación y capacidad científico-técnica, por el grado de 
doctor, por sus años de experiencia y los resultados alcanzados en su labor profesional, como 
experto para evaluar los resultados teóricos de esta investigación, por lo que como autor le pido 
que ofrezca sus ideas y criterios sobre las bondades, deficiencias e insuficiencias que presenta la 
propuesta, en cuanto a su concepción teórica y que pudiera presentar al ser aplicada en la 
práctica. 
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Instrumentos para la obtención de criterios valorativos de los expertos. 
 

1. Marque con una cruz (X) su opinión, sobre los aspectos a valorar del “Modelo de 
adopción de las TIC para mejorar la ventaja competitiva en hoteles del destino Tarapoto, 
2023”. 

 

C5 C4 C3 C2 C1 

Muy 
adecuado 

Bastante 
Adecuado 

Adecuado Poco Adecuado Inadecuado 

 

N° Aspectos a valorar del Modelo C1 C2 C3 C4 C5 

1 Definición de premisas      

2 Importancia de los componentes      

3 Fundamentación de cada componente      

4 Argumentos de la organización      

5 Relevancia del componente teórico      

6 Coherencia entre los componentes      

7 Importancia de la normatividad       

8 Importancia de los contenidos      

 

2. Se le agradecería que en cada aspecto valorado indicara cuál de ellos modificaría y las 
sugerencias que al respecto usted considere. 

Aspectos ¿Qué modificaría? Sugerencias de modificación 

1 
 
 

 

2 
 
 

 

3 
 
 

 

4 
 
 

 

5 
 
 

 

6 
 
 

 

7 
 
 

 

8 

 
 

 

3. Valoración de algunos aspectos de la propuesta, que se relatan a continuación marque 
con una cruz (X) ordenándolos de manera decreciente, asignando el número 9 al aspecto 
(o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan en la 
propuesta, el número 8 al siguiente y así sucesivamente hasta el número 1. 

 

N° Aspectos a valorar del “Modelo de adopción de las TIC 
para mejorar la ventaja competitiva en hoteles del 

destino Tarapoto, 2023” 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1 Valorar si la concepción teórica del “Modelo de 
adopción de las TIC” refleja los principios teóricos que 
la sustentan 

         

2 Valorar si la concepción estructural favorece el logro del 
objetivo por el cual se elaboró. 
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3 Valorar si las etapas declaradas en el componente de 
los procesos planteadas para la solución de problemas 
han sido ordenadas atendiendo a criterios lógicos y 
metodológicos de la disciplina. 

         

4 Valorar si se reflejan con calidad y precisión las 
orientaciones para el tratamiento metodológico de las 
acciones a desarrollar en cada componente del “Modelo 
de adopción de las TIC” 

         

5 Valorar si los indicadores y categorías del sistema de 
ciencia tecnología e investigación son precisos y miden 
el cumplimiento del objetivo esperado. 

         

6 Valorar el nivel de satisfacción práctica que podría 
presentar el “Modelo de adopción de las TIC”, como 
solución al problema y posibilidades reales de su 
generalización en la práctica científica. 

         

7 Valorar si existe correspondencia entre la complejidad de 
las actividades, a desarrollar en las actividades y las 
particularidades de su formación científica. 

         

8 Valorar la contribución que realiza el “Modelo de 
adopción de las TIC” a la formación de cualidades de la 
personalidad en las esferas: intelectual, afectivo volitiva y 
moral. 

         

9 Valorar la contribución que realiza el modelo al 
conocimiento, de los procesos y fenómenos de la 
práctica social en las esferas: social, económica y 
ambiental. 

         

 

4. Marque cuál de los siguientes ítems antes mencionados usted considera que se pone 
de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una de las columnas (I), (II), 
(III) ó (IV) especifique el cambio, adición o supresión que usted haría.  

 

N° Posible cambio sugerido Bien 
concebido 

Haría 
cambios 

Haría 
adiciones 

Haría 
supresiones 

(I) (II) (III) (IV) 

1  
 

    

2  
 

    

3  
 

    

4  
 

    

5  
 
 

    

6  
 

    

7  
 

    

8  
 

    

9  
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Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejarán de forma anónima, 
además le agradecemos por anticipado su valiosa colaboración y estamos seguros que sus 
sugerencias y comentarios críticos contribuirán a perfeccionar la propuesta, tanto en su 
concepción teórica como en su futura aplicación en la formación científica.  
 
Muchas gracias por su cooperación y le pedimos disculpas por las molestias ocasionadas. 
 
 

5. Opinión de Aplicabilidad: 
 

 

 

 
 
 
Fecha:       /        /     
 
 
 
 
 
 

…………………………,………………… 
Sello, firma, DNI: 
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Anexo 3. Solicitud de base de datos de hoteles categorizados por la DIRCETUR 
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Anexo 4. Constancia de consentimiento informado 

La presente investigación es conducida por Mtra. Katty Alamo Larrañaga, de la Universidad 

Nacional de San Martín (Tarapoto, Perú).  El objetivo general de este estudio es proponer un 

modelo de adopción de las TIC para mejorar la ventaja competitiva en hoteles del destino Tarapoto, 

2023.   

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedirá completar una encuesta. Esto tomará 

aproximadamente 30 minutos de su tiempo.  

La participación es este estudio es estrictamente voluntaria. La información que se recoja será 

confidencial y no se usará para ningún otro propósito fuera de los de esta investigación. Sus 

respuestas al cuestionario serán codificadas usando un número de identificación y, por lo tanto, 

serán anónimas.  

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante 

su participación en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que eso 

lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante la entrevista le parece 

incómodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.  

Desde ya le agradecemos su participación.  

 

Acepto participar voluntariamente en esta investigación, conducida por Mtra. Katty Alamo 

Larrañaga. He sido informado (a) de que la meta de este estudio es proponer un modelo de 

adopción de las TIC para mejorar la ventaja competitiva en hoteles del destino Tarapoto, 2023.   

Me han indicado también que tendré que responder cuestionarios y preguntas en una encuesta 

lo cual tomará aproximadamente 30 minutos.  

Reconozco que la información que yo provea en el curso de esta investigación es estrictamente 

confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de los de este estudio sin mi 

consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier 

momento y que puedo retirarme del mismo cuando así lo decida, sin que esto acarree perjuicio 

alguno para mi persona. De tener preguntas sobre mi participación en este estudio, puedo 

contactar a Mtra. Katty Alamo Larrañaga al teléfono 952 646 114. 

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me será entregada, y que puedo pedir 

información sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto, puedo 

contactar a Mtra. Katty Alamo Larrañaga al teléfono anteriormente mencionado.  

 

 

 

------------------------------------------------- 

 

Posfirma o Sello del Participante             Fecha: 
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Anexo 5. Análisis de confiabilidad 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,725 20 

 
 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se 

ha suprimido 

VAR00001 75,33 49,952 -,209 ,763 

VAR00002 75,60 42,257 ,329 ,711 

VAR00003 74,73 42,781 ,325 ,711 

VAR00004 73,87 43,981 ,462 ,706 

VAR00005 74,80 40,029 ,593 ,685 

VAR00006 74,73 42,924 ,351 ,709 

VAR00007 74,27 42,638 ,614 ,695 

VAR00008 74,40 45,257 ,124 ,731 

VAR00009 74,13 45,981 ,246 ,719 

VAR00010 73,80 45,457 ,420 ,713 

VAR00011 73,93 46,638 ,164 ,723 

VAR00012 74,53 44,695 ,368 ,711 

VAR00013 74,53 44,695 ,211 ,721 

VAR00014 76,53 43,267 ,152 ,738 

VAR00015 74,47 40,838 ,538 ,691 

VAR00016 74,60 43,543 ,387 ,707 

VAR00017 74,20 42,171 ,657 ,692 

VAR00018 74,53 40,552 ,531 ,691 

VAR00019 75,27 45,067 ,149 ,728 

VAR00020 75,13 45,695 ,116 ,730 
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Anexo 6. Evidencias fotográficas de trabajo en campo 
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