. UNIVERSIDAD LAICA
-,

ELOY ALFARO DE MANABI

Innovacidn tecnoldgica y su incidencia en la captacién de clientes en Mipymes hoteleras
de Manta

Autor: Ing. Ramén Xavier Loja Delgado

Direccion de Posgrado, Cooperacion y Relaciones Internacionales. Universidad Laica Eloy
Alfaro de Manabi. Trabajo de Titulacidn, presentado como requisito para la obtencién del
grado de Magister en Administracion de Empresas con mencion en Innovacién Empresarial y
Emprendimiento.

Director:
Lcda. Barbara Fernandez Sanabria, Mg.
Manabi-Ecuador

25 de marzo de 2026



RESUMEN

La innovacion tecnoldgica ha estado vinculada al desarrollo econémico desde el siglo pasado.
El sector hotelero se ha visto altamente beneficiado en estas condiciones. En particular el uso
de la tecnologia en procesos que mejoran la eficiencia y activan la demanda. Por lo que, este
estudio se planted analizar la incidencia de la implementacion de la tecnologia en las Mipymes
hoteleras del canton Manta en la captacion de clientes. En la investigacion se asumio un
enfoque cuantitativo, con un alcance descriptivo-correlacional y un disefio no
experimental. En cuanto a técnicas e instrumentos, se aplicO una guia de observacion en
instalaciones hoteleras con categoria de tres estrellas. Con un muestreo no probabilistico de
tipo intencional, los resultados indicaron una tendencia hacia altos niveles de aplicacion de
herramientas tecnoldgicas; siendo la media 32,36 y el maximo 35. Asimismo, para determinar
la correlacidn entre las variables innovacion tecnoldgica y captacion de clientes, se aplico el
coeficiente Tau-b de Kendall. Con una muestra (N=11) pequefia y datos ordinales, los

resultados muestran el coeficiente de 0.722 que indica una correlacion positiva fuerte.
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Technological innovation has been linked to economic development since the last century. The
hotel sector has benefited greatly from these conditions, particularly from the use of technology
in processes that improve efficiency and stimulate demand. Therefore, this study aimed to
analyze the impact of technology implementation in hotel micro, small, and medium-sized
enterprises (MSMES) in the Manta canton on customer acquisition. The research adopted a
quantitative approach with a descriptive-correlational scope and a non-experimental design.
Regarding techniques and instruments, an observation guide was applied in three-star hotel
facilities. Using purposive non-probability sampling, the results indicated a trend toward high
levels of technological tool application, with a mean of 32.36 and a maximum of 35.
Furthermore, Kendall's Tau-b coefficient was applied to determine the correlation between the
variables of technological innovation and customer acquisition. With a small sample (N=11)

and ordinal data, the results show a coefficient of 0.722, indicating a strong positive correlation.
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INTRODUCCION

Para la Red Educativa Global (ADEN) (2024), la exigencia de los consumidores en las
condiciones actuales obliga a las empresas a asumir los cambios tecnolégicos. Asimismo,

sefialan que innovar permite subsistir en un entorno dinamico y exigente.

Maldonado et al. (2021) refieren que el éxito de la empresa en el contexto actual radica
en “la capacidad de adaptaciéon a un mundo tan cambiante como el actual que demanda
la inversion en tecnologia” (p.204). En este sentido, digitalizar ha modificado la relacion
entre cliente y empresa. El primero por su consumo en y hacia entornos digitales; la empresa

por fortalecer la personalizacion y el acceso a la informacién en tiempo real.

Mahecha, et al. (2022) indican que la transformacion digital, entendida como la
incorporacion estratégica de tecnologias en los procesos empresariales, permite a las MiPymes
hoteleras mejorar su visibilidad, optimizar la experiencia del cliente y fortalecer su
posicionamiento en el mercado. Puntualizan los investigadores que la tecnologia logra
automatizar el uso de los canales digitales y con ello se automatiza la atencion a los clientes y

su captacion. Todo lo que incide en el aumento de la demanda.

Las tecnologias emergentes permiten a las empresas ser mas agiles y adaptables, lo que
favorece la innovacién continua dentro de las estructuras corporativas (Garcia et al.,2021). Lo
anterior coincide con LOpez y Rodriguez (2021), quienes destacan que la innovacion
tecnoldgica es fundamental no solo para la mejora de productos y servicios, sino también para
la optimizacion de la cultura organizacional, promoviendo ambientes colaborativos que

fomentan la creatividad y la toma de decisiones estratégicas efectivas.

En este sentido, investigadores como Concha et al. (2025) sefialan que la tecnologia es
clave para lograr en una empresa eficiencia y competitividad. En el caso de los hoteles es
indispensable la creacion de sistemas de gestion hotelera (PMS), Con ello las plataformas de
reservas y herramientas digitales permiten optimizar recursos, mejorar la calidad del servicio
y facilitar la toma de decisiones. Basados en lo anterior, Anchundia et al. (2025) sostienen que
la infraestructura tecnoldgica adecuada fortalece la capacidad de las empresas para adaptarse a

las exigencias del turismo digital.

Sigala (2018) sefiala que los avances tecnoldgicos han modificado el turismo. Refiere

que, los cambios provocados han empoderado a los actores turisticos. Para las empresas facilitd



la creacion de nuevos mercados y nuevas estrategias competitivas. En el caso de los clientes se

amplié la oferta.

La presencia digital es un factor clave para captar clientes. Clemente (2021) refiere que
las empresas deben interactuar con los clientes sobre sus experiencias. Asimismo, pueden
gestionar su posicionamiento y reputacion online. Reitera el investigador que, para cumplir con
lo anterior, deben desarrollar estrategias que les garanticen una presencia digital efectiva.
Coincide con Martinez y Ordofiez (2024) en que consideran que la transformacién digital

brinda beneficios a la empresa en el acercamiento con el cliente.

Asimismo, HOSTELPRO (2026) refiere que es necesario sacar provecho de las nuevas
tecnologias maviles que, le reportan beneficios a la hoteleria. Plantean que los modernos PMS
facilitan la mejoria de los tiempos de espera de un cliente. Y con ello, un producto con toda la

informacion y con més opciones de planificacion.

Cabrera y Ordoriez (2025) sefialan que el uso de canales digitales es una estrategia
innovadora esencial en el area hotelera. La tecnologia aumenta la visibilidad de la empresa y
con ello garantiza un mejor posicionamiento en el mercado. Identifican los investigadores
como recursos tecnoldgicos clave, los motores de busqueda, las plataformas de reservas en
linea, las redes sociales, las asistencias de los influencers. Estas herramientas logran llegar con

mas eficiencia al cliente y, por tanto, hay una mayor exposicién ante un publico objetivo.

Otros estudios refuerzan el uso de canales digitales; por ejemplo, Narinsamy (2024)
afirma que es importante que los hoteleros potencien sus redes sociales para llegar a un publico
objetivo mas grande y confirmar la decision de reserva de sus clientes en el momento en el que

visitan estas redes antes de realizar una reserva.

La captacion de clientes se vincula, segiin Anchundia et al. (2025), a la capacidad de
las empresas de desarrollar estrategias y generar demanda. Esto Gltimo significa atraer y
proteger a los clientes y sus intereses. En este aspecto, la innovacién tecnologica facilita un
mejor acceso a los servicios que ofrece la empresa. Coincide con ello, Sumba et al. (2022)
cuando afirman que la adaptacion tecnoldgica es fundamental para captar clientes en mercados

competitivos.

En el proceso de adaptacion tecnoldgica que tienen las empresas hoteleras, el uso de
estrategias comerciales permite personalizar la oferta, mejorar la interaccion con los clientes y

segmentar mercados (Haro y Espinoza, 2022). Por otra parte, sefialan Leyva y Vallejo (2023)



gue se generan muchas ventajas competitivas con la implementacion de la innovacion en las

instalaciones hoteleras.

En la personalizacion de la oferta, los servicios en linea, se utilizan como herramientas
relevantes para acercar a los clientes a las empresas. Con relacion a ello, diferentes
investigadores como Morales (2011) refieren que los servicios en linea mejoran la experiencia
del consumidor. Por ello, el proceso de promocién de productos y servicios, es un factor

relevante en la captacion de clientes.

Conrado (2023) sefiala que la implementacion de estrategias promocionales incide
directamente en la decisién de compra de los clientes. Sobre todo cuando la calidad es un factor
importante en la gestion de la empresa. La calidad del servicio se posiciona como un elemento
clave en la satisfaccion, fidelizacién y recomendacion del cliente. Mora (2021) sostiene que la
calidad incide directamente en la lealtad del consumidor y en su intencién de recompra, lo que
contribuye a la sostenibilidad empresarial.

En el &mbito hotelero de las MiPymes de la ciudad de Manta se observan limitaciones
en la implementacion de herramientas tecnoldgicas innovadoras. Lo que provoca una brecha
entre los cambios y exigencias del mercado y las capacidades de las instalaciones hoteleras.
Como resultado de ello, hay una visible disminucion de la demanda y la llegada de clientes.
Todo esto en un entorno cada vez mas competitivo. Por lo tanto, esta investigacion se propone
analizar la incidencia de la innovacion tecnolégica en la captacion de clientes en las empresas
hoteleras de la ciudad de Manta. Para ello se caracteriza el nivel de implementacion de
herramientas tecnoldgicas en las MiPymes hoteleras y se determina la relacion entre la
innovacion tecnologica y la captacion de clientes.

El estudio maneja la siguiente hipdtesis: La innovacion tecnol6gica incide
significativamente en la captacion de clientes en las empresas hoteleras de la ciudad de Manta.

La realizacion de esta investigacion se justifica en la necesidad de entender como la
innovacion tecnoldgica incide en la captacion de turistas para las empresas hoteleras de la
ciudad de Manta. El estudio fortalece el conocimiento sobre la relacion entre las dos variables
de estudio. Innovacion tecnoldgica en empresas hoteleras y el comportamiento del cliente son
objeto sistematico de investigaciones, sobre todo porgue sus resultados fortalecen la toma de
decisiones gerenciales en los hoteles.

Ademas, de incidir en la competitividad del mercado. Por lo tanto, en el area practica

los administradores pueden gestionar un mejor posicionamiento y fidelizacion de sus empresas.



En cuanto a la justificacion metodologica, sus instrumentos y resultados se pueden aprovechar

en otros estudios, pues generan resultados confiables.

DISENO METODOLOGICO

El estudio tuvo un enfoque cuantitativo de acuerdo con Herndndez et al. (2014), al
sefialar que la recoleccién de datos numéricos con su respectivo andlisis fue la base para
comprobar la hipétesis. El alcance de la investigacion fue descriptivo y correlacional fundado
en primer lugar al caracterizar la implementacion de la innovacion tecnologica en las empresas
hoteleras de Manta. Posteriormente, se determind la relacién entre las variables innovacién
tecnoldgica y la captacion de clientes. Por otra parte, el disefio de la investigacion fue no
experimental y de corte transversal. Las variables no fueron manipuladas y la informacion se

obtuvo en un Unico momento.

En cuanto a la poblacion del estudio estuvo conformada por las MiPymes hoteleras de
categoria tres estrellas del canton Manta. Mismas, que durante el desarrollo de la investigacion
se encontraban en el Registro Gnico de Contribuyentes (RUC). 31 establecimientos de
alojamiento fueron identificados, de ello (18) correspondieron a hostales, una hosteria y un
lodge. En cuanto a distribucion espacial (17) se encontraban en Manta, (4) en Los Esteros y (3)
en Tarqui. Mientras que en la zona rural Santa Marianita (5) y San Lorenzo (1). Se evidencid

que el 80, 6 % de los establecimientos de alojamiento se encontraron en la zona urbana.

En cuanto a la muestra, por decision del investigador y de acuerdo a criterios de
accesibilidad, se empled un muestreo no probabilistico de tipo intencional. Once empresas
categorizadas tres estrellas que se ubican en la ciudad de Manta representaron el 35, 5 % de la
poblacion identificada. Es importante indicar que las MiPymes presentaron similitud en
categoriay en servicios que ofertan. Ademas, sus consumidores son principalmente nacionales.

Todo lo que, favorecio la comparabilidad entre las unidades de analisis.

Para la recoleccion de informacion se empled la técnica de observacion estructurada,
mediante una lista de chequeo conformada por 14 items dicotdmicos (Si/No). El instrumento
se distribuyd en dos dimensiones: ocho items correspondientes a innovacién tecnolégica y seis

relacionados con captacion de clientes.

La validez de contenido de los instrumentos fue determinada mediante juicio de tres
expertos en gestion hotelera e innovacion tecnoldgica, quienes evaluaron criterios de

pertinencia, claridad y coherencia de los items en relacién con las variables de estudio.



La confiabilidad del cuestionario se establecié mediante el coeficiente alfa de
Cronbach, procesado en IBM SPSS Statistics version 26. Se consideraron aceptables valores
iguales o superiores a 0.70 como indicador de consistencia interna adecuada. Para el
cumplimiento del primer objetivo especifico, relacionado con la caracterizacion de la
implementacion tecnoldgica, se aplicd estadistica descriptiva a traves de frecuencias,

porcentajes y medidas de tendencia central y dispersion.

Para el andlisis de la relacion entre innovacion tecnoldgica y captacion de clientes, se empleo
el coeficiente Tau-b de Kendall, debido al tamafio reducido de la muestra (N < 30). Las
dimensiones, indicadores, técnica e instrumentos se presentan en la matriz de
operacionalizacion de las variables de la tabla 1. Con relacion a ello, Field (2013) sefiala que

esta prueba estadistica es adecuada para muestras pequefias y datos con rangos empatados.

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable

Variables Dimension Indicador

Transformacion digital Nivel de digitalizacion de procesos

Uso de sistemas de gestion (PMS)

Uso de tecnologia Disponibilidad de herramientas
tecnoldgicas

L - Automatizacion de procesos
Innovacion Tecnoldgica

Presencia digital Uso de redes sociales

Posicionamiento en buscadores

Servicios en linea Reservas online

Canales digitales

Generacién de demanda Ndmero de clientes

Incremento de reservas

Estrategias comerciales Marketing digital
Captacion de clientes Segmentacion
Promocion Frecuencia de camparias

Interaccién en redes

Nota. Elaboracion propia



ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La muestra seleccionada esta conformada por hoteles con categoria de tres estrellas que
se encuentran ubicados en el canton Manta, Manabi. Ellos son los siguientes; Mar Azul, Costa
del Sol, Bahia Dorada, Playa Serena, Vista Pacifico, Arena Blanca, Puerto Real, Sol y Mar, Las Olas,
Brisa Tropical, Los Almendros. Poseen varias caracteristicas en comin, como ofrecer servicios
bésicos de alojamientos y alimentos y bebidas, afines a la categoria en la que estan registrados;
tienen como segmento principal turistas nacionales de presupuesto medio. Asimismo, ofrecen
servicios de alimentos y bebidas como uno de los requisitos obligatorios que corresponden a la

categoria de estrellas a la que se refiere.

Anélisis objetivo 1. Caracterizar el nivel de implementacién de herramientas tecnolégicas en

las MiPymes hoteleras del canton Manta.

En el anélisis descriptivo que se realizd (tabla 2) relacionado con la variable innovacion
tecnoldgica. Se observa una media cercana al valor maximo de 35 (valor maximo para este
estudio). Lo que significa que en promedio los hoteles estan implementando herramientas
tecnoldgicas en un 92,4 %.

Con relacion a la mediana igual a 35, se puede sostener que la mitad de los hoteles
lograron puntuaciones altas. Este valor confirma la superioridad de niveles elevados de
innovacion tecnoldgica. El 50 % de las unidades de estudio obtuvo el valor referido como el
maximo segun el estadistico aplicado.

Mientras que, la desviacion estandar refleja una dispersion moderada de los datos,
indicando que aunque la mayoria de las empresas presenta niveles altos de implementacion
tecnoldgica, existen algunas diferencias entre ellas. EI rango de 13 puntos evidencia
variabilidad entre el valor minimo (22) y el méximo (35). Sin embargo, el rango intercuartil de
4 indica que el 50% central de las empresas se concentra en valores relativamente homogéneos
y altos.

La asimetria negativa indica que la distribucion se concentra hacia valores altos, es
decir, la mayoria de las empresas obtuvo puntuaciones elevadas en la implementacion
tecnoldgica. La curtosis positiva sefiala una distribucion méas concentrada alrededor de la
media, lo cual sugiere consistencia en las respuestas en la guia.

Asimismo, con un 95% de confianza, la media poblacional (hoteles) del nivel de
implementacién tecnolégica se encuentra entre 28.99 y 35.74, confirmando tendencias

favorables hacia el uso de herramientas tecnologicas en las MiPymes hoteleras analizadas.



Los resultados demuestran que las empresas hoteleras con categoria de tres estrellas
que se ubican en el cantdon Manta tienen una tendencia hacia altos niveles de aplicacion de
herramientas tecnoldgicas. La media 32.36 se encuentra proxima al valor maximo registrado.
Mientras, que la mediana alcanz6 el valor de 35, indicando superioridad en puntuaciones
elevadas. Igualmente, la asimetria negativa indica concentracion de respuestas en niveles altos
de implementacion tecnoldgica, evidenciando una tendencia favorable hacia la adopcién de

herramientas digitales en el sector hotelero.

Tabla 2

Estadisticos descriptivos de la innovacion tecnoldgica y la captacion de clientes en las

MiPymes hoteleras del canton Manta.

Estadistico  Error estandar

Innovacion_Tecnoldgica Media 32.36 1.5158
95% de intervalo de Lirnite inferior 28.99
confianza para la media Limite superior 35 74
Media recortada al 5% 32.79
Mediana 35.00
Warianza 25255
Desv. estandar 5025
Minirmo 22
Maxirmo 35
Rango 13
Rango intercuartil 4
Asimetria -1.724 BB1
Curtosis 1.471 1.279

Nota. La tabla presenta medidas descriptivas de las variables de innovacion tecnologica
incluyendo media, mediana, desviacion estandar, rango, asimetria y curtosis. Resultados
obtenidos mediante el software IBM SPSS Statistics 26.0.0.0.

Con el objetivo de profundizar en la caracterizacion de la aplicacion de la innovacion
tecnoldgica, se presenta la distribucion de frecuencias (tabla 3). Se aprecia que el 72 % de las
MiPymes hoteleras tiene puntaje maximo de 35. Lo que sostiene la implementacion alta y
consolidada de herramientas tecnoldgicas en el sector. Se observa que solo el 18 % tiene puntajes
menores a 30.

De igual forma se presenta la distribucion de frecuencias en la variable captacion de
clientes. A pesar de no ser parte del objetivo que se analiza, si presenta evidencias para el
estudio vinculadas a la comercializacion de la poblacion estudiada. Los valores mas frecuentes
fueron 16 y 20 puntos, ambos representando un 27,3 %. Lo que indica que varias empresas
muestran niveles moderados y altos de captacion de clientes. Se observan también valores de

11y 13 con porcentajes de 9,1 % muy reducidos.



La tabla de frecuencias evidencia que el 72,7% de las MiPymes hoteleras alcanzé la
puntuacion maxima en innovacion tecnoldgica, lo cual demuestra una elevada implementacion
de herramientas tecnolégicas dentro del sector analizado. En cuanto a la captacion de clientes,
los resultados muestran una distribucion mas heterogénea, aunque predominan niveles

moderados Yy altos.

Tabla 3

Distribucidn de frecuencias de la innovacidon tecnolégica en las MiPymes hoteleras del canton Manta

Innovacion_Tecnolégica

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Yalido 22 1 9.1 5.1 9.1
23 1 9.1 8.1 18.2
31 1 9.1 5.1 27.3
35 8 2.7 2.7 100.0
Total 11 100.0 100.0

Nota. La tabla presenta la distribucion de frecuencias y porcentajes de la variable innovacion
tecnoldgica en las MiPymes hoteleras del canton Manta. Resultados obtenidos mediante IBM
SPSS Statistics 29.0.0.0.

Tabla 4. Distribucion de frecuencias de la captacion de clientes en las MiPymes hoteleras del canton Manta

Captaciondeclientes

Forcentaje Faorcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Walido 11 1 9.1 8.1 8.1
13 2 18.2 18.2 27.3
16 3 27.3 27.3 545
18 1 9.1 5.1 63.6
18 1 9.1 8.1 72
20 3 27.3 27.3 100.0

Total 11 100.0 100.0

.Nota. La tabla presenta la distribucion de frecuencias y porcentajes de la variable de captacién
de clientes en las MiPymes hoteleras del canton Manta. Resultados obtenidos mediante IBM
SPSS Statistics 29.0.0.0.

Analisis. Objetivo 2. Determina la relacion entre innovacion tecnologica y la captacion

de clientes en las MiPymes hoteleras de Manta.

Para determinar la relacion entre las variables de estudio, innovacion tecnolégica y
captacion de clientes, se aplico el coeficiente Tau-b de Kendall (tabla 4). Este estadistico se

ajusta a este estudio porque la muestra (N=11) es pequefia y los datos son ordinales. Los



resultados muestran el coeficiente de 0.722 que indica una correlacion positiva fuerte entre
ambas variables. La relacion se observa directamente proporcional: a mayor implementacion
de herramientas tecnolégicas, mayor captacion de clientes. Con esta aseveracion se acepta la
hipotesis planteada en la investigacion.

En cuanto al valor de significancia obtenido, fue p=0.008. Este valor es menor que
0,01; por lo tanto, la correlacién es estadisticamente significativa. Segun el estadistico, el nivel
de confianza es del 99%. Si existe evidencia estadistica para afirmar que la innovacion

tecnoldgica se relaciona significativamente con la captacion de clientes en la muestra analizada.

Tabla 4
Correlacion entre la innovacion tecnologica y la captacién de clientes en las MiPymes

hoteleras del canton Manta

Correlaciones

Innovacidon_Te  Captacidndecli

cnoldgica entes
Tau_b de Kendall Innovacidn_Tecnoldgica Coeficiente de correlacian 1.000 723"
Sig. (bilateral) . 00a
[+l 11 11
Captaciondeclientes Coeficiente de correlacian 7227 1.000
Sig. (bilateral) .nona

I 11 11
** Lacorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).

Nota. Correlacion calculada mediante el coeficiente Tau-b de Kendall utilizando IBM SPSS
Statistics. La correlacion es significativa al nivel 0.01 bilateral.

Para complementar los resultados obtenidos al calcular la correlacion, se utiliz6 un
diagrama de dispersion (figura 1). Se observa una relacién positiva entre la innovacion
tecnoldgicay la captacion de clientes en las empresas objeto de estudio. Mientras mas se innova
en tecnologia, mas clientes se captan. La linea ascendente reafirma la asociacion entre las

variables.
Figura 1

Diagrama de dispersion entre innovacion tecnologica y captacion de clientes en las MiPymes
hoteleras del cantdn Manta



Captaciondeclientes por Innovacion_Tecnholégica

20 <

Captaciondeclientes

23 25 28 30 33 35

Innovacion_Tecnolégica

Nota. Diagrama de dispersion elaborado en IBM SPSS Statistics. La tendencia lineal refleja
una relacion positiva entre las variables analizadas.

DISCUSION

La finalidad de este estudio ha sido analizar la incidencia de la innovacion tecnoldgica
en la captacion de clientes en las empresas hoteleras de la ciudad de Manta. Para ello, se
caracteriza el nivel de implementacion de herramientas tecnoldgicas en las MiPymes hoteleras
y se determina la relacion entre la innovacion tecnoldgica y la captacion de clientes de los
establecimientos que constituyeron las unidades de analisis.

El trabajo de investigacion se agrupd en dos dimensiones, una referida al uso de la
tecnologia y en la cual se miden indicadores como: nivel de digitalizacion de procesos, uso de
sistemas de gestién (PMS), disponibilidad de herramientas tecnoldgicas, automatizacion de
procesos, utilizacién de redes sociales, posicionamiento en buscadores, reservas online y
canales digitales. Por otra parte, la dimension de captacion de clientes. La misma esta
conformada por: namero de clientes, incremento de reservas, marketing digital, segmentacion,
frecuencia de campanfias, interaccion en redes.

Aplicando técnicas e instrumentos de investigacion, se obtuvieron resultados propicios
que dan respuesta a la cuestion cientifica planteada en la investigacion. Se evidencié una
relacion directamente proporcional entre la implementacion de herramientas tecnologicas en
las MiPymes hoteleras del canton Manta y la captacion de clientes. El nivel de digitalizacion
en los procesos y en el uso de sistemas de gestién (PMS) en los hoteles mostr6 una tendencia
favorable hacia la adopcion de herramientas digitales. Estos resultados coinciden con

HOSTELPRO (2026) al sefialar que las cadenas hoteleras, en sus estrategias de valor ,



expansion e internacionalizacion, ponen a su disposicion la tecnologia que necesitan para crear

valor de marca, modernizar las operaciones, aumentar los ingresos.

El uso de tecnologias orientadas a la promocion digital, tales como redes sociales,
buscadores y canales digitales de comunicacion en los hoteles fue positivo. Lo anterior
coincide con lo planteado por Clemente (2021) y Cabrera y Ordofiez (2025), quienes sefialan
que las empresas del sector hotelero tienden a priorizar herramientas digitales de visibilidad.
Ello garantiza una presencia digital efectiva. Refieren: uso de motores de budsqueda,
plataformas de reservas en linea, redes sociales, asistencia de influencers. Puntualizan que la
tecnologia aumenta la visibilidad de la empresa garantizando un posicionamiento adecuado en

el mercado.

En cuanto a determinar la conexion entre las variables, los resultados indican una
correlacion positiva fuerte entre ambas variables. A mayor implementacion de herramientas
tecnoldgicas, mayor captacion de clientes. Coincidiendo con Sumba et al. (2022) y Anchundia
et al. (2025), al sefialar que la innovacion tecnoldgica facilita un mejor acceso a los servicios

que ofrece la empresa y que es fundamental para captar clientes en mercados competitivos.

Narinsamy (2024), es importante que los hoteleros potencien sus redes sociales para
llegar a un publico objetivo mas grande y confirmar la decision de reserva de sus clientes en el
momento en el que visitan estas redes antes de realizar una reserva. Los resultados se asemejan
también a los obtenidos por Martinez y Orddfiez (2024), quienes consideran que la

transformacion digital brinda beneficios a la empresa en el acercamiento con el cliente.

El presente estudio es importante porque propicié el andlisis entre la aplicacion de
tecnologias y la captacion de clientes para las MiPymes con categoria de tres estrellas del
cantén Manta. La investigacion demuestra la importancia del uso de las herramientas digitales
y estrategias tecnoldgicas para mejorar la visibilidad de las empresas hoteleras. Los resultados
pueden ser Utiles para la toma de decisiones en la gestidn hotelera referida a la implementacién

de la tecnologia.

CONCLUSIONES

La investigacién analizo la incidencia de la innovacion tecnoldgica en la captacion de clientes
en las MiPymes hoteleras de categoria tres estrellas del canton Manta. Por lo que, se concluye
que en los establecimientos presentaron un nivel moderado de implementacion tecnologica. Se

caracterizo fundamentalmente por el uso de herramientas digitales orientadas a la promocion,



redes sociales y visibilidad online. Mientras que la aplicacion de las tecnologias para la gestion

interna y el desarrollo de los procesos es limitada.

Ademas, se determino en el analisis correlacional que existe una relacion positiva alta entre las
variables de estudio. Las empresas hoteleras que tengan mayor implementacion tecnologica,
reflejan mejores resultados en la captacion de clientes. Lo que demuestra la importancia del
empleo de la transformacién digital en las instalaciones hoteleras para fortalecer la

competitividad.

RECOMENDACIONES

Para futuras investigaciones, ampliar el nmero de la muestra a hoteles con categoria de dos

estrellas para que puedan visualizar en qué posicion se encuentran de acuerdo con el nivel de

digitalizacion que poseen.

Ademas, se sugiere que las empresas hoteleras del canton Manta apliquen herramientas

digitales en procesos internos y lleven a efecto capacitaciones. Lo que permitird lograr mayor

eficiencia en la gestion interna.
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