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RESUMEN 

 

En esta investigación se planteó determinar la relación de la influencia de la 

gestión del conoimiento en el desempeño organizacional para empresas del 

sector servicios, además de su aplicación como fuente para la innovación. En 

este caso, se optó por la utilización del tipo de investigación básica, con un 

investigación cuantitativa , con un diseño no experimental y de tipo 

transversal, específicamente de carácter correlacional . Se propone realizar 

encuestas dirigidas a empresas de servicio. El objetivo de esta investigación es 

brindar una base teórica a las empresas del sector servicio que deseen 

implementar modelos de gestión del conocimiento para incentivar la 

innovación e incrementar el desempeño organizacional. A través de la 

revisión de nuestra propuesta, se puede identificar que existen variables, como 

la innovación, que se ven influenciadas por dicha gestión. Asimismo, se 

señalará variables organizacionales o del entorno que deben considerarse, ya 

que podrían moderar el impacto de estas iniciativas de innovación en el 

desempeño de las empresas tecnológicas. Con esta investigación queremos 

ayudar brindando mayor información sobre la relación de las variables 

estudiadas en un sector importante de la economía peruana. Determinar si la 

gestión del conocimiento incrementa la innovación y el desempeño 

organizacional, para empresas del sector servicios. 

 

Palabras clave: Conocimiento , desempeño organizacional, innovación , 

factores empresariales. 
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ABSTRAC 

 

This research aimed to determine the relationship between the influence of 

knowledge management on organizational performance, as well as its 

application as a source for innovation. In this case, the use of basic research 

was chosen, with quantitative research, with a non-experimental and cross- 

sectional design, specifically of a correlational nature. It is proposed to 

carry out surveys directed at service companies. The objective of this 

research is to provide a theoretical basis for companies in the service sector 

that wish to implement knowledge management models to encourage 

innovation and increase organizational performance. Through the review of 

our proposal, it can be identified that there are variables, such as 

innovation, that are influenced by such management. Likewise, 

organizational or environmental variables that should be considered will be 

pointed out, since they could moderate the impact of these innovation 

initiatives on the performance of technology companies. With this research 

we want to help by providing more information on the relationship of the 

variables studied in an important sector of the Peruvian economy. 

Determine whether knowledge management increases innovation and 

organizational performance, for companies in the service sector. 

 

Keywords: Knowledge, organizational performance, innovation, business 

factors. 
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INTRODUCCIÓN 

 

 

El entorno empresarial está cambiando rápidamente por los múltiples factores globales 

y tecnológicos. La globalización, la competencia internacional, la aparición de 

productos sustitutos, evolución tecnológica y los cambios en los gustos de los 

consumidores son elementos influyentes en las empresas. En este contexto, Nonaka 

(1991) argumenta que, en un mundo de alta incertidumbre y cambio constante, la 

destreza de una empresa para innovar, compartir e implementar nuevos productos es 

crucial para su éxito. La capacidad de generar nuevo conocimiento, ayuda a innovar y 

mejorar las capacidades organizacionales de la organización. 

Desde la perspectiva corporativa, como señala López (2020), la GC se enfoca en 

encontrar, recopilar y aprovechar la inteligencia colectiva de la organización. Esto 

implica identificar el conocimiento valioso que ya existe, ya sea explícito (documentado 

y formal) o tácito (experiencias y habilidades informales), y utilizarlo para generar 

innovación y competitividad en el sector de la empresa. Gestionar el conocimiento 

dentro de las empresas no es opcional, sino una necesidad para alcanzar la 

sostenibilidad a largo plazo, como destaca Uma (2015). 

La innovación es un pilar fundamental para el desarrollo del conocimiento sostenible en 

las industrias, como lo argumenta Romer (2004). Trott (2005) subraya que la 

innovación implica no sólo la concepción de ideas originales y viables, sino también su 

ejecución efectiva para que estas generen un impacto tangible y positivo. 

Esta investigación se concentra en los elementos de la gestión del conocimiento y 

influencia en la innovación y desempeño en empresas de servicios. Para las 

organizaciones de este sector, la carencia de estrategias y procesos que favorezcan la 

generación de conocimientos es un problema fundamental. Por ello, es necesario 

conocer cuál es la situación actual respecto de estos elementos en los diferentes 

sectores, así como describir el proceso en el que se genera, transforma y comparte este 

conocimiento Gutiérrez-Diez (2015). 
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CAPÍTULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.1 Situación problemática 

 

En el contexto empresarial, la competitividad y la incertidumbre fuerza a 

transformar la realidad de las organizaciones, en donde sobresale la capacidad de 

innovación para adaptarse al entorno, por ende, la gestión de conocimiento y la 

innovación se convierten en piezas clave para el éxito (Barrios, Olivero &Acosta, 

2017). En el Perú, uno de los sectores en crecimiento sostenible ha sido el de servicios, 

específicamente, restaurantes y hoteles, se han convertido en una pieza fundamental de 

la economía peruana, considerándose un motor relevante para el crecimiento y 

progreso del país. 

Para muchos gerentes, tener un modelo unificado o consistente que relacione el 

conocimiento generado con el desempeño dentro de la empresa es difícil de conseguir. 

En este sentido, ( Guarín, Rojas & Álvarez, 2020) sustentan que lo indicado en los 

modelos es que permitan materializarlo dentro de la organización. Este conocimiento 

capturado debe ser compartido a los demás miembros de la organización y mejorado a 

partir de las experiencias individuales. Así es como el conocimiento tácito se vuelve 

explícito. Este proceso al interior de la organización se fundamenta en el ciclo phva — 

planear, hacer, verificar, actuar—, que soporta los procesos de dirección, misionales y 

de apoyo. Pero este conocimiento generado debe capitalizarse, por medio de la 

satisfacción del cliente, productos y servicios generados. 

En una economía global altamente competitiva, la simple adopción de estrategias 

tradicionales como la reducción de costos o el desarrollo de nuevos productos ya no es 

suficiente para garantizar el éxito sostenible de una organización. La velocidad con la 

que las barreras tecnológicas se superan y los mercados evolucionan exige un enfoque 

más dinámico y adaptable: la innovación continua. (Garcia-Zamora et al., 2013). 

En el sector servicios, el capital humano también es muy importante cuando la 

innovación no depende de la tecnología, y son en este caso las personas y sus 

habilidades las que ayudan a conducir la innovación. En esa línea, la investigación de 

Arzola, M., & Mejías, A. (2007) sostiene que el Liderazgo se refiere a la importancia 

de ejercerlo adecuadamente para poder ejecutar acciones de innovación en el sector 
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servicios, porque la planificación estratégica dirige el desarrollo de las empresas 

enfatizando en el conocimiento y uso adecuado de las capacidades internas, 

considerando las oportunidades y amenazas del entorno para formular las estrategias a 

seguir. En esta dimensión se incluyen variables relacionadas con la innovación como 

elemento indispensable en la formulación de la visión, misión, estrategias, 

mejoramiento continuo, recursos invertidos en innovación, activos de propiedad 

intelectual, inversión en formación de personal, vigilancia, plan de desarrollo 

tecnológico. 

Esto significa que el impacto de la innovación no es uniforme para todos los sectores, 

depende de aspectos específicos de los recursos de las empresas , la estructura 

organizativa y la capacidad de adaptación. 

En el Perú, uno de los sectores relevantes en estos últimos años es el de servicios. En el 

año 2023 el PBI de alojamiento y restaurantes representó un 2.8% del PBI total. En el 

cuarto trimestre, representó el 3% del PBI total en dicho periodo. La actividad de 

alojamiento y restaurantes contribuyó con 0.07 puntos porcentuales a la economía en 

2023, según cifras del (INEI,2024) . En el primer trimestre del 2024, la actividad de 

alojamiento y restaurantes aumentó en 3,6%, debido al crecimiento de los subsectores 

alojamiento (14,1%) y el grupo de restaurantes registró un avance de 1,32%, favorecido 

por la mayor demanda en las actividades de comidas rápidas, restaurantes, restaurantes 

turísticos, café restaurantes, picanterías, pollerías y pizzerías, en respuesta a descuentos 

exclusivos con tarjetas de crédito, reservar online, incremento de pedidos para recoger 

en local, promociones por celebración de cumpleaños y ampliación de horarios por 

temporada de verano. 

Nuestra investigación, quiere profundizar más las variables mencionadas en empresas 

de sector servicio, en específico el sector alojamiento y restaurantes que representa un 

PBI de S/ 17,634 millones. Parte importante de la economía peruana, que puede 

evolucionar con implementación de estrategías de innovación, basados en una correcta 

gestión del conocimiento, para incrementar el desempeño en las organizaciones. 
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1.2 Formulación del problema y objetivos 

 

En este apartado formulamos los problemas y los objetivos de la presente investigación. 

Luego de revisar los antecedentes en la sección 1.1, identificamos aspectos que nos 

llevan a formular los problemas y objetivos de la siguiente manera: 

 

1.2.1 Problema general 

 

¿Qué tanto influye la gestión del conocimiento en la innovación y el desempeño 

organizacional de las empresas del Sector Servicios? 

 

1.2.2 Objetivo general 

Determinar qué tanto influye la gestión del conocimiento en la innovación y el 

desempeño organizacional de las empresas del Sector Servicios 

 

1.2.3 Objetivos Secundarios 

O1: Determinar si el tamaño de la empresa influye en la relación entre la innovación y 

el desempeño organizacional. 

O2: Determinar si la orientación al mercado influye en la relación entre la innovación y 

el desempeño organizacional. 

O3: Determinar si el ambiente dinámico impacta de manera positiva la relación entre la 

innovación y el desempeño empresarial. 

O4: Determinar si la intensidad competitiva impacta positivamente la relación entre la 

innovación y el desempeño empresarial. 

 

1.3 Justificación de la investigación 

 

Varias investigaciones han presentado resultados positivos con respecto al efecto que 

tiene la gestión del conocimiento dentro de las organizaciones, impulsando la 

innovación y mejorando el desempeño organizacional (Nieves, 2001; Jones, 2005; 

Reina & Muñoz, 2020). Estudios empíricos con resultados favorables a la relación 

positiva entre la gestión del conocimiento y el desempeño organizacional, como 

evidencia Zaied (2012) y Lqbal et al. (2019) otros estudios sugieren que esta relación 
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podría ser indirecta debido a diferentes competencias en innovación (Palacios, Gil & 

Garrios, 2009). 

 

Adicionalmente, Hsu (2012) sostiene que “ La innovación y la eficiencia son claves 

para el desempeño empresarial, pero los resultados no son generales ya que no se puede 

aplicar para todos los sectores o países”. 

En cuanto a cómo mejora la gestión del conocimiento la industria del servicio, en 

primer lugar el conocimiento proporciona valor a la empresa , adquirir conocimientos es 

fundamental para desarrollar las habilidades de pensamiento crítico, resolución de 

problemas y creatividad. Según (Gallagher & Hazlett, 2000), la gestión del 

conocimiento permite a su equipo localizar recursos a través de una plataforma 

centralizada . En otras palabras, los empleados pueden encontrar los datos que necesitan 

sin pasar horas buscando un correo electrónico o un mensaje instantáneo específico. 

 

Actualmente el sector servicios es parte importante, en la economía mundial, tiene 

mayor relevancia en las economías emergentes, debido a que es una actividad 

fundamental para la reactivación económica. En el caso de Perú, este sector es el mayor 

generador de empleabilidad formal. Diversidad de servicios, transporte, turismo, comida 

, educación, etc. Pocos estudios, en países de América del sur averiguan en cómo aplicar 

la gestión del conocimiento en empresas del sector servicios, especialmente en 

Alojamiento y restaurantes. Las cadenas hoteleras presentan altas tasas de rotación de 

los empleados afectando la retención de la información y del conocimiento existente 

en la organización (Gândara, de Haro, Horrillo & Mondo, 2014) 

 

En cambio, existen varías fuentes que investigaron la relación entre gestión del 

conocimiento con la innovación, como la innovación incrementa el desempeño de las 

empresas. En la mayoría, muestran resultados positivos. Tomando en cuenta, que estos 

estudios no generalizan en definitiva una relación positiva en todos los contextos 

organizacionales. Permite seguir generando información más detallada sobre sectores 

pocos estudiados en donde se aplique esta relación. 

 

Por está razón, proponemos un estudio que brinde información relevante para la 

organizaciones del sector de servicios, específicamente, alojamientos y restaurantes. 
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Para mayor comprensión de los conceptos y procesos de la gestión de conocimientos, su 

influencia en el desempeño empresarial y cómo generar ideas innovadoras en el 

contexto planteado. 

En conclusión, la contribución final de esta investigación va determinar la relación entre 

las variables mencionadas, si estás variables son moderadas o controladas por factores 

organizacionales o del entorno. Será una base para estudios futuros. 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

 

2.1 Gestión del Conocimiento 

 

Se explica como gestión del conocimiento a aquellas actividades y procesos que 

impulsan el intercambio de información dentro de una empresa o entre un grupo de 

individuos. Es también el grupo de acciones explícitas que se realizan con la finalidad 

de compartir, emplear y desarrollar el conocimiento de las personas que trabajan en la 

organización, encaminados al mejor de sus objetivos (Gallagher et al., 2000). Además, 

el acumular experiencias y aprendizajes es importante para originar una base de 

conocimiento compartido, con la posibilidad de ayudar la realización de las actividades 

laborales y estimular la innovación. Asimismo, la gestión del conocimiento cuenta con 

un proceso crucial para generar, procesar, transferir e interpretar la información; 

asimismo, logra explicar los conocimientos poco comprendidos de una empresa. Por 

tanto, se entiende también como una disciplina que procesa, disemina y utiliza el saber y 

el entendimiento formal de un contexto específico, con el objetivo de responder a las 

demandas y necesidades de los individuos transformando sus necesidades en grandes 

fuentes de información para buscar la innovación usando la tecnología (Gallagher et al., 

2000). 

Se entiende también como gestión del conocimiento al mecanismo estratégico que 

desarrolla y aumenta la capacidad y el potencial de los individuos, y en función de ello, 

les permite lograr una ventaja competitiva (Barceló, 2001). En esa misma línea lógica, 

el conocimiento es un activo no tangible de las empresas, es una ventaja competitiva 

que se busca generar, utilizar, conservar, diseminar, adaptar y renovar constantemente 

(Davenport et al., 1998). 

De otro lado, la gestión del conocimiento transforma a las empresas, y las convierte en 

generadoras de conocimientos y aprendizajes auténticos; es por ello por lo que las 

empresas innovadoras y visionarias que buscan crecer impulsan el aprendizaje y la 

generación de conocimiento de forma asidua, para la generación de valor, la resolución 

de problemas, ofrecer el mejor servicio y desarrollar nuevos productos (Nonaka et al., 

1999). Asimismo, según estos autores, la gestión del conocimiento se manifiesta como 

una disciplina de la teoría de la administración organizacional y luego evoluciona hacia 

la generación, difusión y aplicación del conocimiento. Mientras que para, Davenport y 
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Prusak (1998), se explica como un nuevo paradigma de la administración, que ha 

logrado sustituir a las anteriores teorías administrativas, y que ha logrado integrarse por 

medio de arreglos eclécticos. 

Desde un enfoque tecnológico e innovativo, la gestión del conocimiento hace referencia 

a la capacidad de aprendizaje y de generación de conocimiento nuevo, o de mejora del 

que ya se dispone. De esta manera, para lograr una competitividad exitosa, es necesario 

el aprovechamiento de todas las sinergias viables, así como garantizar un aprendizaje 

rápido constante, que sea similar al de los cambios del mercado y si es viable, superar la 

celeridad de la innovación de la competencia. En síntesis, se confirma que la capacidad 

de innovación de una empresa está asociada con su capital intelectual y el conocimiento 

que estos poseen, con la gestión de estos y con los recursos que posee para utilizarlos de 

manera más eficiente (Darroch, 2005). 

 

2.1.1 Tipos de conocimiento 

 

Se han identificado siente clases de conocimiento: a) el conocimiento implícito, b) el 

conocimiento tácito, c) el conocimiento explícito, d) el conocimiento declarativo, e) el 

conocimiento procedimental, f) el conocimiento a posteriori y g) el conocimiento a 

priori, de entre los que destacan el implícito y el tácito, que se tomarán utilizados como 

referencias. 

Para Choo (1999), el conocimiento implícito es aquel que utilizan los colaboradores de 

una empresa para la realización de su trabajo; no está codificado, es complejo, de alta 

dificultad para divulgarse y de difícil expresión verbal. Del conocimiento tácito se sabe 

que es “aquel conocimiento que la persona tiene incorporado sin tenerlo 

permanentemente accesible a la conciencia, pero del cual el individuo hace uso cuando 

las circunstancias lo requieren”. Se puede decir, además, que es subjetivo y se 

fundamenta en la experiencia, lo que complica su transferencia. Así, por ejemplo, el 

conocimiento tácito de una organización es su “Know-how”, que se sostiene sobre las 

lecciones aprendidas y las experiencias. 

Por otro lado, en antagonismo a los conocimientos implícitos y tácitos se encuentra el 

conocimiento explícito, que es aquel entendimiento que logra ser expresado de manera 

formal, y cuya comunicación y difusión no es complicada (Saravia, 2010). En ese 

sentido, este conocimiento es reconocido por su transmisibilidad, por estar en un 
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lenguaje convencional externo. Así, por ejemplo, es el conocimiento que ha sido 

documentado, o establecido en las políticas, proyectos presentados, entre otros. 

 

2.1.2 Creación de conocimiento 

 

La creación de conocimiento se entiende como la capacidad de una empresa para 

perfeccionar ideas, así como innovar en soluciones respecto a las actividades de una 

compañía, lo que abarca desde los productos ofrecidos, hasta el desarrollo tecnológico y 

las prácticas de gestión (Nonaka, 1991). 

La gestión del conocimiento engloba una larga serie de procesos, de entre los que 

destacan: a) la creación, b) la adquisición, c) el intercambio y d) la aplicación. Donde, el 

proceso de creación se explica como las competencias de una empresa para plantear y 

orientar el conocimiento hacia sus productos, servicios y sistemas. De otro lado, la 

adquisición es un procedimiento derivado de la generación del conocimiento que 

involucra la adopción del nuevo contenido en reemplazo parcial del ya existente. Es 

durante esta etapa donde se percibe el conocimiento implícito y explicito, y donde la 

colaboración es activa entre los trabajadores de la empresa. Por otro lado, el proceso de 

intercambio implica suministrar la información interiorizada a los demás miembros de 

la empresa, para alcanzar los objetivos institucionales. Por último, el proceso de 

aplicación implica el uso del conocimiento generado, adquirido y compartido en la 

empresa. 

Actualmente, la gestión del conocimiento del sector tecnología, específicamente en la 

innovación, se considera un gran desafío en las empresas, ya que su avance constante 

demanda un uso eficiente, objetivo y confiable del conocimiento, para el logro de las 

metas de una empresa. 

 

2.1.3 Adquisición de Conocimiento 

 

La adquisición del conocimiento es un tratamiento que permite analizar y reconocer 

un conocimiento del entorno externo que es de interés para la empresa, y reformarlo 

para que pueda ser asimilado o internalizado por una empresa. De manera similar, 

Andreeva et al. (2011) la explica como aquel conocimiento disponible fuera de la 

empresa que se puede conseguir a partir de los clientes, la competencia, los 

proveedores, el estado, entre otras fuentes. Es importante señalar que todo el 
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conocimiento que se adquiere, crea y comparte dentro de las empresas debe de estar 

almacenado, documentado y respaldado; de lo contrario, la organización corre el riesgo 

de perder el conocimiento adquirido. 

Para Nonaka, I., (1991), adquirir conocimiento se da mediante un proceso en el cual el 

individuo procesa la información obtenida y construye a partir de esa información que 

obtiene, es decir, es el resultado de la investigación, análisis, comparación y asimilación 

de la información que desconoce usada para hacerla conocida. 

 

2.1.4 Almacenamiento de conocimiento 

 

El almacenamiento del conocimiento se entiende como la captación de conocimiento y 

su puesta a disposición, para que los individuos, y en general una empresa, puedan 

utilizarlo. Así, por ejemplo, se utilizan los sistemas de tecnología de información, para 

distribuir las lecciones aprendidas, procedimientos, manuales y estándares de la 

empresa, así como las mejores prácticas, nuevos procesos de gestión y directorios 

internos (Millan, 2010). 

 

2.1.5 Transferencia del conocimiento 

 

Las transferencias del conocimiento se manifiestan principalmente por medio del 

“mentoring”, por el que un individuo muy experimentado y con amplios conocimientos 

tiene aprendices a los que va a transferir gradualmente sus conocimientos, así como 

explicar como llevar a cabo tareas específicas (Nonaka et al., 1995). Otra forma de 

transferir conocimientos es por medio del uso de un repositorio, en donde puede hallar 

información de procesos y sus mejoras, de proyectos ya terminados. En otros casos, se 

identifica a las personas que tienen un conocimiento de interés y se le contacta para la 

resolución de un problema específico. 

 

2.2 Innovación 

 

La innovación se define como una introducción novedosa que mejora una 

situación específica, basada en antecedentes y adaptada a un contexto particular. Su 

carácter intencional se dirige hacia un plan y una práctica definidos, aceptando y 

adoptando el cambio, con un enfoque en los cumplimientos y la durabilidad. La 

estrategia de innovación se fundamenta en un ciclo que incluye actividades como la 

generación de ideas, el desarrollo y selección, la creación de propuestas, el análisis de 
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casos de negocio y prototipos, la implementación y la protección. Para fomentar una 

cultura de innovación, es crucial eliminar obstáculos, crear entornos que estimulen el 

pensamiento, el diálogo y la acción creativa, planificar el proceso creativo, gestionar los 

sistemas de comunicación, establecer incentivos y apoyarse en el sistema de 

conocimiento. 

La innovación, según Refico et al (2018), debe evaluarse desde la perspectiva de 

sostenibilidad en sintonía con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). Esto 

implica integrar mecanismos de colaboración social y ambiental, además de los 

económicos tradicionales, y encontrar y aplicar conexiones entre estos diferentes 

enfoques. 

La innovación es una función clave del emprendimiento, que puede ocurrir en 

empresas establecidas, instituciones de servicio público o incluso en un nuevo negocio 

iniciado por un individuo en su hogar. Es el proceso mediante el cual el emprendedor 

genera nuevos recursos que crean riqueza o mejora los recursos existentes para 

maximizar su potencial de generación de riqueza. Actualmente, hay confusión sobre la 

definición de emprendimiento, ya que algunos lo asocian con empresas pequeñas o 

nuevas, mientras que, en realidad, muchas empresas consolidadas también lo practican 

exitosamente. El emprendimiento no se relaciona con la magnitud o lejanía de una 

oganización, sino a una actividad centrada en la innovación: el esfuerzo consciente de 

generar cambios con un enfoque en el potencial económico o social de la empresa. 

Drucker (2004). 

 

2.2.1 Innovación Financiera 

 

La innovación financiera se define como un proceso continuo adoptado por las 

empresas para mantenerse competitivas dentro del sector privado. Este proceso les 

permite diferenciarse en el mercado mediante la diversificación y mejora de sus 

productos y servicios. Asimismo, la innovación financiera actúa como una herramienta 

para que las empresas puedan adaptarse a los repentinos y graduales cambios que 

ocurren en la economía global (León, 2006). Este enfoque no solo favorece la capacidad 

de las empresas para responder a los desafíos económicos, sino que también impulsa la 

creación de nuevas estrategias financieras que les permiten optimizar su gestión y 

mejorar su rentabilidad. 
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2.2.2 Innovación Tecnológica 

 

En cuanto a la innovación tecnológica, González y Romero (2018) afirman que 

el avance de la tecnología es constante, lo cual impulsa la creación de nuevos modelos 

de negocio adaptados al siglo XXI. Para mantenerse competitivas, las empresas deben 

promover una cultura de innovación a través de capacitaciones continuas, lo que no solo 

mejora las competencias del personal, sino que también contribuye al desarrollo de una 

infraestructura que permita la adopción eficiente de nuevas tecnologías. Este proceso de 

innovación requiere de inversiones significativas en áreas clave como la capacidad 

financiera, los recursos humanos y la infraestructura tecnológica. Sin estos recursos, las 

empresas podrían tener dificultades para mantenerse al ritmo del progreso tecnológico y 

aprovechar los beneficios que conlleva. 

Además, cada mejora tecnológica conlleva un aumento en la inversión necesaria, 

lo que significa que solo aquellas empresas con altos índices de rentabilidad serán 

capaces de adquirir estas mejoras de manera sostenible. Estas empresas podrán construir 

una estructura organizacional sólida que les permita alcanzar sus metas a través de una 

inversión estratégica en tecnología. Así, la innovación tecnológica no solo es una 

ventaja competitiva, sino también un elemento crucial para el crecimiento y el éxito 

empresarial a largo plazo. 

 

2.2.3 Innovación de Organización 

 

Oslo (2015) define que las innovaciones organizacionales en el ámbito 

empresarial consisten en implementar nuevos métodos para estructurar las rutinas y 

procedimientos de gestión de las tareas. Su objetivo es mejorar el aprendizaje y la 

distribución del conocimiento dentro de la organización. 

 

2.2.4 Innovación de Proceso 

 

Cuando se implementa un proceso en el área productiva o de reparto adicional o 

modificado conlleva a cambios de muy alto impacto en métodos, instrumentos o 

software, con el fin de reducir costos, mejorar calidad o permitir la creación de 

productos innovadores, además Oslo (2015) señala que incluir una nueva herramienta 

informática y comunicación nueva o considerablemente mejorada se considera una 

innovación de proceso cuando tiene como objetivo de incrementar la rapidez y/o el 
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grado de cumplimiento de los estándares de un proceso de soporte esencial. Aunque el 

producto final sigue siendo el mismo, la diferencia radica en el método de producción, 

lo que puede llevar a una mayor rapidez, mejor aprovechamiento de las materias primas 

y ahorro de recursos. 

 

2.2.5 Innovación de Producto 

 

En 1991 Damanpour conceptualiza a la innovación del producto como la forma 

en que una empresa puede crear nuevos elementos sea un producto o servicio para que 

satisfagan una necesidad del nicho de mercado. Por su parte, el Manual de Oslo (2015) 

describe la innovación de producto de dos maneras: primero, como cambios 

significativos, pero no radicales en los elementos que contiene un producto, y además, 

de que manera la inclusión de un producto o servicio nuevo o que presenta mejoras 

sustanciales en relación con las características previstas. 

 

2.3 Desempeño Empresarial 

 

El desempeño empresarial se puede entender como la habilidad de esta para 

cumplir con las expectativas del propietario y debe ser evaluado para calcular en qué 

medida se llegan a cumplir las metas de una empresa. (Zulkiffli & Perera, 2011). 

El desempeño de una empresa se mide a través de resultados tanto cuantitativos 

como cualitativos obtenidos durante un período específico. Por ejemplo, un indicador 

cualitativo puede ser la valoración de la empresa a partir de la percepción de los clientes 

(ADEC. RSE, 2009), mientras que un indicador cuantitativo suele ser la rentabilidad. 

Por lo tanto, el desempeño empresarial puede generar efectos tanto positivos como 

negativos, ya que puede estar influenciado por aspectos relacionados con su desempeño 

social y ambiental (Lopes de Oliveira y Moneva, 2013). 

Una organización posee una capacidad de producción que está completamente 

vinculado a su cultura organizacional, la cual es fundamental para alcanzar los objetivos 

estratégicos y lograr ventajas competitivas duraderas. Por ello, es esencial analizar los 

factores que influyen en esta cultura para entender cómo manejarlos e implementarlos 

de manera efectiva en la empresa. 
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Los cambios dinámicos en el entorno pueden afectar los elementos que forman 

la cultura organizacional, la cual actúa como un distintivo entre las empresas. Estos 

elementos se dividen en factores externos, que se evidencia del momento en que se 

ponen en funcionamiento la organización y los elementos, que se originan en su interior. 

 

2.4 Relación entre la Gestión del Conocimiento e Innovación 

 

Cuando se revisan los elementos que pueden impactar en los resultados de las 

actividades organizacionales, se suele coincidir en la relevancia de las acciones En la 

gestión del capital del conocimiento y sobre todo la innovación. 

En el 2006 Fernández, V., & Gutiérrez indica que desarrollar estrategias de 

gestión del capital del conocimiento e innovación es crucial para de esta manera 

incrementar la ventaja competitiva en la organización. No obstante, otros autores como 

Martínez, Charterina & Araujo, (2010) de acuerdo a diversos estudios que han hecho, 

nos indican que, no es posible establecer una relación directa y empírica entre las 

actividades de innovación y gestión del conocimiento y la capacidad competitiva de las 

organizaciones. 

En este contexto, la administración del conocimiento sirve como una base para 

la generación de acciones y actividades innovadoras dentro de la empresa, facilitando 

así la creación de estrategias y decisiones que promuevan la sostenibilidad. Según Nofal 

(2007) Esto se logra mediante el uso eficiente y productivo de los conocimientos, 

experiencias, habilidades y recursos disponibles. Por consiguiente, la administración del 

conocimiento se convierte en una fuente constante de innovación para la organización. 

No obstante, para que la innovación se traduzca en ventajas competitivas 

duraderas, es esencial cultivar la capacidad de innovar de manera sistemática y 

continua. Esto implica que las organizaciones que innovan con éxito han desarrollado, 

conservado y replicado prácticas de creación de conocimiento y rutinas de aprendizaje 

específicas, que son difíciles de imitar y constituyen una ventaja estratégica. 

Por otro lado, en el 2007 Nofal conceptualiza a la innovación a la técnica de una 

organización en generar nuevas soluciones, que sean sobre todo ingeniosas y generen 

ingresos adicionales, pudiendo satisfacer las expectativas del nicho de mercado y 

además del entorno que los rodea. Es de vital importancia para potenciar la 
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competitividad de una organización. En consecuencia, es necesario que una empresa 

pueda crear competencias y cuenten con los elementos necesarios para impulsar los 

procesos de innovación. Desde un punto de vista de la gestión del aprendizaje 

organizacional, se puede ver que el proceso de innovación requiere esencialmente llevar 

a cabo las siguientes acciones clave: poder identificar potenciales que generen 

innovación, poder detectar el conocimiento relevante para beneficiarse de dichos 

momentos y finalmente elaborar estrategias viables y eficientes para la organización. 

En el sentido de la gestión del aprendizaje como motor que genera innovación 

incluye los siguientes ingredientes importantes: la creación de aprendizaje novedoso, la 

estructuración del saber actual, la adecuación de los saberes tanto lo actual como lo 

vigente, y, por último, la innovación. A continuación, se detallará cada uno de estos 

componentes. 

Nofal (2007) considera los siguientes 4 elementos importantes para la entender la 

gestión como fuente de innovación: 

Creación de nuevo conocimiento: 

 

La producción de nuevo conocimiento se centra en identificar fuentes y tipos 

que generen nuevos conceptos útiles para la fabricación de productos y prestación de 

servicios. Este proceso abarca el descubrimiento de principios teóricos relevantes, la 

búsqueda de nuevas fuentes de conocimiento y la creación de conceptos que optimicen 

la experiencia y el aprendizaje, favoreciendo el desarrollo y mejora continua de la 

empresa. 

La organización del aprendizaje existente: 

 

La estructuración del aprendizaje existentee busca mejorar la capacidad de la 

empresa para sistematizar y estructurar tanto los conocimientos existentes como los 

nuevos. Esto se logra transformando el conocimiento tácito en explícito a través de 

procesos de clasificación y categorización, y almacenando la información para facilitar 

su acceso y reutilización rápida. El objetivo es armonizar el conocimiento con el fin de 

que los integrantes de la organización lo comprendan y localicen eficazmente y conocer 

sus aplicaciones actuales y potenciales. 

La adaptación del conocimiento tanto nuevo como ya disponible: 
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Se enfoca en preparar y asegurar la transferencia efectiva del conocimiento en las 

actividades diarias de la empresa. Incluye distribuir el conocimiento para que esté 

disponible en el momento y lugar necesario, facilitar el acceso a diversas formas de 

conocimiento, y aplicar principios teóricos para resolver problemas organizacionales. 

En resumen, se trata de garantizar que el conocimiento esté disponible para quienes lo 

necesiten, en el lugar y momento adecuados, para potenciar la eficacia de las 

actividades que generen innovación. 

Innovación: 

 

El propósito fundamental de la gestión del aprendizaje es estimular la 

innovación dentro de las organizaciones, fomentando acciones que conduzcan a 

soluciones innovadoras y creativas para enfrentar los problemas y desafíos del entorno 

empresarial. Para lograr esto, la gestión del conocimiento se enfoca en: desarrollar 

nuevos productos, servicios y procesos que optimicen el rendimiento competitivo; 

generar alternativas para satisfacer las necesidades y demandas de clientes y mercados; 

y tomar decisiones que aseguren la viabilidad y sostenibilidad de la empresa. 

Según Zhao. W. (2022) en un estudio que se analizó la vinculación de la 

capacidad dinámica de gestión del aprendizaje (KM) con el rendimiento de la 

innovación en un entorno dinámico. Los autores recopilaron datos de 253 empresas 

chinas utilizando encuestas estructuradas y emplearon un modelo de regresión múltiple 

jerárquica (MR) para probar sus hipótesis. Los resultados revelaron que las diferentes 

dimensiones de la capacidad de gestión del conocimiento (creación, adquisición, 

transferencia y aplicación del conocimiento) tienen impactos positivos y significativos 

en el rendimiento de la innovación, con diferentes grados de influencia. Por ejemplo, la 

creación de conocimiento tuvo un impacto mayor (incremento del 18% en el 

rendimiento innovador), mientras que la transferencia de conocimiento influyó en 

menor medida. Además, se demostró que el entorno dinámico modera la relación entre 

la gestión del conocimiento y la innovación, aumentando el efecto positivo en un 15% 

cuando el entorno es más turbulento y competitivo. Este estudio proporciona evidencia 

empírica sólida sobre cómo las empresas pueden mejorar su innovación adaptando su 

gestión del conocimiento a cambios rápidos. 
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Por otro lado, Lam, Nguyen y Le (2021) investigaron la relación entre la cultura 

organizacional, la gestión del aprendizaje con la capacidad de innovación en 182 

empresas tecnológicas en Vietnam. Utilizando el modelo de ecuaciones estructurales 

(SEM), demostraron que una cultura organizacional que fomenta la confianza, el 

aprendizaje mutuo y la colaboración entre los empleados incrementa la eficiencia de las 

prácticas de gestión del aprendizaje. Como resultado, las organizaciones 

experimentaron un aumento del 30% en su capacidad de innovación. La innovación, en 

este contexto, se midió a través de la introducción de nuevos productos, mejoras en 

procesos y adaptaciones tecnológicas. El estudio concluye que una cultura 

organizacional positiva es un factor clave para maximizar el uso del conocimiento 

interno y externo en la búsqueda de nuevas soluciones y procesos innovadores. 

También De Oliveira, Gentile-Lüdecke, y Figueira (2022) realizaron una investigación 

que se centró en cómo las empresas en economías emergentes pueden superar las 

barreras para la innovación utilizando estrategias de búsqueda de conocimiento externo. 

A través de un estudio cuantitativo que encuestó a 200 empresas, los autores evaluaron 

cómo la integración de conocimiento externo (por ejemplo, de clientes, competidores y 

proveedores) mejora el rendimiento innovador. Los hallazgos mostraron que las 

empresas que incorporaban conocimiento externo en sus procesos de innovación 

aumentaban su rendimiento en un 22%. El estudio empleó regresiones lineales múltiples 

para analizar los datos y concluyó que las empresas que desarrollan una gestión eficaz 

del conocimiento, no solo internamente, sino también mediante la búsqueda de fuentes 

externas, obtienen una ventaja competitiva sustancial al poder innovar más rápido y con 

mayor precisión en entornos cambiantes. 

Entorno a toda la información revisada, se colige la siguiente hipótesis: 

 

H1: La Gestión del conocimiento influye positivamente en la innovación 

 

2.5 Relación entre la Gestión del Conocimiento y Desempeño Empresarial 

La relación que existe entre la gestión del conocimiento y el desempeño empresarial 

tiene como objetivo mejorar el desempeño de sus colaboradores y por tanto las 

competencias de la organización, para impulsar la sostenibilidad en un entorno cada vez 

más dinámico. Específicamente, ambos conceptos se enfocan en medir el desempeño de 

los colaboradores en sus puestos de trabajo, para poder desarrollar y establecer 
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estrategias que permitan la mejora de los resultados obtenidos por el área de Recursos 

Humanos (Choi et al., 2022; Ciambotti et al., 2017). 

En un contexto de constantes transformaciones y nuevos aprendizajes, la gestión del 

conocimiento se define como el grupo de acciones y procesamientos que permiten 

facilitar, crear, organizar e intercambiar información entre los clientes y los 

colaboradores de la empresa (Bozbura, 2007). En este entorno empresarial y de 

desarrollo social (Nonaka et al., 1995), el conocimiento permite mejorar los resultados 

de las empresas, independientemente del rubro de sus actividades o de sus tamaños. 

Este desempeño organizacional es un elemento indispensable, prioritario en término de 

rendimiento y logro de resultados y, por tanto, la base de las estrategias de la gestión del 

conocimiento, las que pueden ser tangibles o intangibles (Función Pública, 2020). 

Según Ornelas (2018), cada organización posee recursos y conocimientos diferentes, 

pero no los tienen completamente identificados, por lo que no desarrollan todo su 

potencial. Es por ello por lo que deben dedicar esfuerzos a entender e implementar una 

mayor cantidad de prácticas de gestión de conocimiento, así como a mejorar las 

capacidades de los procedimientos de la empresa y el aprendizaje organizacional. 

Por último, la gestión del conocimiento es indispensable para que la organización 

realice sus actividades de forma adecuada y para que incremente su productividad 

laboral y mejore la toma de decisiones. 

De acuerdo a la literatura revisada, se establece lo siguiente: 

 

H2: La gestión del conocimiento influye de manera positiva y significativa en el 

desempeño organizacional. 

 

2.6 La gestión del conocimiento genera Innovación Organizacional 

 

 

Del mismo modo, el estudio realizado por Rodríguez-Gómez, D. (2021) sugiere que 

el crecimiento de las empresas se debe a sus respuestas creativas al cambio, que son 

extraídas del buen manejo del conocimiento para obtener resultados nuevos servicios. 

Como describe Miranda, T. (2019) “empresas con gran carácter innovador y altas 

rentabilidades, son las que aplican métodos agresivos del manejo del conocimiento 

internamente”. Uno de los factores más importante, que genera competitividad en las 

https://blog.prosci.es/blog/transformacion-digital-exitosa-empresa?__hstc=59013810.63994512f7be939ed5d2a4e5e4427fae.1725906102128.1725906102128.1725906102128.1&__hssc=59013810.1.1725906102128&__hsfp=1619833019
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empresas, es el conocimiento. Un correcto manejo de esta variable habilita a las 

organizaciones a crear productos y servicios nuevos (Ambrosini y Bowman, 2019). 

 

En este contexto, López,N. y Vázquez, C.(2021), consideran que los “ líderes gestionan 

los recursos intangibles de la organización como capacidades de aprendizaje para 

generar de manera intencional procedimientos, metodologías, servicios y productos 

innovadores que le permitan adaptarse con solvencia a su entorno dinámico”. 

 

Plantear modelos de gestión de conocimiento es el primer paso para lograr su 

aplicación. Es fundamental que dichos procesos mantengan dinamismo para optimizar 

el uso adecuado, la integración o la aplicación del conocimiento. Estos enfoques 

destacan la importancia de que las organizaciones organicen y estructuren los procesos 

vinculados al conocimiento, ya que cada uno forma parte de la red de acción. (Villasana 

Arreguín, L. M., Hernández García, P., & Ramírez Flores, É. 2021). 

En síntesis, se trata de estructurar el conocimiento dentro de la organización para 

facilitar su distribución y posterior aplicación en el proceso de generación de valor. 

Otros autores (Castellanos,Fúquene & Ramírez, 2011) indican que “el conocimiento 

generado a partir del uso adecuado de una información previamente seleccionada y 

analizada, representa para el momento actual, un potencial de inteligencia que se 

convierte en fuente de innovación y competitividad ” . Con el uso de un modelo, 

permite explotar este activo intangible y estratégico, asegurando la estimulación de la 

innovación, mejorando los procesos diarios, capacidad de empleados y creación de 

valor. 

Lo que posibilita que el conocimiento se convierta en una fuente de ventajas 

competitivas sostenibles y permanencia de la empresa a largo plazo. Es su uso 

sistemático en la creación de procesos de innovación. (Nagles G., Nofal, 2017). 

Se propone: 

 

H3: La Gestión del Conocimiento genera indirectamente en el desempeño 

empresarial con el aumento en la Innovación. 
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2.7 Factores Organizacionales 

 

2.7.1. Tamaño y edad de la empresa 

 

Garcia-Zamora, 2013. Sostiene que el tamaño de la empresa modera la relación 

innovación y el desempeño. Además, otro factor cultural que influye en esta relación es 

la orientación de Mercado. 

Las organizaciones con altos recursos, brindan un ambiente interno adecuado para la 

innovación, flexibilizando la implementación de productos y procesos nuevos, 

generando resultados. (Begona Urgal , María Á. Quintás y Raquel Arévalo Tomé, 

2011). 

En investigaciones empíricas, al analizar la edad y el tamaño de la empresa impacta el 

aprendizaje e innovación. De forma mayoritaria, se observa que sí hay diferencias pero 

no se puede caer en la generalización. En un estudió empírico, realizado por (Pastor 

Pérez, Rodríguez Gutiérre, & Collado Agudob, 2019), indican que la relación entre 

conocimiento e innovación, otras variables, como sector económico, variedad de 

portafolio de proyecto ID, competencia de mercado, economía de escala, ciclo de vida 

del mercado, desarrollo tecnología, red de contactos. 

En el sector de Servicios, el tamaño de la empresa, se enfoca más por el número de 

empleados, ya que son la fuente principal del servicio. El tamaño de la empresa, basado 

en número de empleados, resulta significativo , por ende, a mayor número de empleados 

mayor enfoque a la innovación (Hui et al., 2013). 

En las investigaciones de Martínez Serna, Vega Martínez y Vega Martínez (2016) y 

Martínez 

Serna, Vega Martínez y Eternod Domenech (2018) cuya población fue micro, pequeñas 

y medianas empresas de servicios de la ciudad de Aguascalientes, estudiaron las 

relaciones entre gestión de conocimiento, compromiso empresarial, innovación y 

desempeño empresarial, brindando como resultado, la gestión del conocimiento no tiene 

relación directa con el desempeño organizacional, sino de manera indirecta teniendo 

como mediador a la innovación. 
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Se propone: 

 

H4. La innovación y el desempeño se ven moderados por el tamaño y la edad de la 

empresa. 

 

2.7.2 Orientación Empresarial 

 

La orientación empresarial, definido como adquisición de información acerca 

de necesidades de los consumidores, compartidas en la organización para desarrollar 

nuevas capacidades con los datos obtenidos (Kohli & Jaworski, 1990). 

La gestión adecuada de la incertidumbre, control a la aversión al riesgo conduce al 

desarrollo de un nuevo producto o servicio, entrada a nuevos mercados, procesos 

innovadores de producción y gestión, por esta razón es fundamental la orientación 

empresarial. (George y Zahra, 2002). En el trabajo de Dutta y Crossan (2005), la 

orientación empresarial es relevante para la base de la innovación, por dicho motivo 

existe una relación directa entre la capacidad de innovar y la OE. 

La orientación empresarial fomenta la innovación, favorece las prácticas y la toma de 

decisiones para las actividades para conseguir resultados en el mercado, es claro que la 

capacidad de innovación de una empresa está moderada por su orientación empresarial. 

(Zamora, E. G. , 2012). 

En el sector servicios, se encontró evidencia empírica en un estudio realizado por Savitri 

y Syahzab (2021). Aprobando la mediación de la innovación en la relación entre 

orientación y desempeño empresarial. Este estudio fue realizado en una población de 

Pyme, en un contexto de pandemia la toma inmediata de decisiones, generación de 

soluciones resaltando prácticas de innovación. 

Se puede concluir que, cuanto más se dedique a la orientación empresarial una empresa, 

aumenta el éxito de la empresa por medio de la innovación. 

Se propone: 

 

H5. La orientación empresarial está relacionada de manera positiva con la 

capacidad de innovación. 
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2.7.1 Factores Externos 

 

Contexto externo, los factores que influyen en la innovación de las organizaciones, los 

más relevantes son la turbulencia y dinámica del entorno, mejoras o cambios 

tecnológicos ( Salazar , González & Cerón, 2019). Además, el estudio sugiere que la 

competitividad en el mercado, el grado de fuerza de este factor genera nuevas formas de 

resaltar, el sector servicios y comercio, es donde presenta mayor intensidad. 

 

2.7.1.1 Dinamismo del Entorno 

 

La dinámica del entorno, es muy importante que las empresas estén alertas a todos los 

cambios, nuevas tendencias y mejoras tecnológicas. Porque esa información es 

fundamental para el éxito en las organizaciones,debido a que está relacionada con la 

innovación y desempeño. 

Los cambios del entorno, obligan a transformar la realidad de las empresas, la fuente 

principal para adaptarse al entonces cambiante, es la correcta gestión del conocimiento 

para innovar, el desempeño frente a este contexto es difícil de mantener. Barrios - 

Hernández et ál., 2017, afirma que cada organización tiene la forma de asumir los 

cambios, por medio de su innovación, generando las ideas novedosas y desarrollando 

rutinas organizativas para procesos nuevos que se adapten a la turbulencia de ese 

entorno. 

La Innovación, es capacidad que sobresalta como respuesta por parte de la organización 

para adaptarse a los cambios. De acuerdo con Castillo, Morejón, Illescas y Fuentes 

(2020), el dinamismo de los mercados es un factor externo que se relaciona fuertemente 

con la estrategias de las empresas para innovar, ya que las obliga a mostrar su capacidad 

para mantener su competitividad con los nuevos procesos y productos que ofrezcan. 

De acuerdo con lo argumentado por Sánchez, Á. M., Jiménez, M. J. V., y Pérez, M. P. 

(2011), las empresas que operan en entornos altamente dinámicos pueden requerir un 

mayor acceso a conocimiento externo relevante en comparación con aquellas en 

entornos menos dinámicos. El conocimiento externo puede potenciar el acervo interno 

de saberes para desarrollar y adoptar innovaciones que les permitan enfrentar una mayor 

incertidumbre tecnológica en su entorno. A la vez, las empresas en estos entornos 

dinámicos también pueden necesitar intensificar la difusión interna del conocimiento y 
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optimizar la aplicación de las habilidades y competencias de los empleados en las 

actividades de innovación. 

Se propone: 

 

H6: El Dinamismo del Entorno moderada de manera positiva la relación entre la 

innovación y el desempeño empresarial. 

 

2.7.1.2 Competitividad en el Mercado 

 

La Competitividad en el Mercado hace referencia al nivel de intensidad que se observa 

en la rivalidad entre las empresas del mercado. Esta se manifiesta en el entorno a través 

de acciones agresivas por parte de los competidores. 

Actualmente, el mercado está en constante crecimiento y evolución, esa constancia es 

paralela con la competencia porque aumenta en todos los sectores, los clientes tienen 

más opciones para elegir tanto bienes como servicios (Franco Restrepo, Restrepo 

Restrepo & Sánchez Giraldo, 2014). 

De acuerdo con Carrillo, Jaramillo y Ramos (2022), los factores más importantes para 

enfrentar competitividad en el mercado, tomando como población de estudio 

emprendimientos, son la comercialización y la gestión de capital humano. Generar 

fuertes relaciones con los clientes y los proveedores en base a la comercialización, 

cuidar a tus colaboradores creando un ambiente laboral favorable que incentive la 

innovación y el desarrollo de capacidades y habilidades. 

Tomando en cuenta, el contexto de nuestra investigación, sector servicios, donde la 

competitividad en el mercado es fuerte, generando que la empresas de este sector 

dediquen recursos en la innovación para generar capacidad competitiva y aumentar el 

desempeño empresarial. 

Se propone: 

 

H7: La Competitividad en el Mercado modera positivamente la relación entre la 

innovación y el desempeño empresarial. 
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

 

3.1 Diseño de la investigación 

 

Este estudio se enmarca dentro de una investigación cuantitativa con un diseño no 

experimental y de tipo transversal, específicamente de carácter explicativo. 

Se propone la realización de encuestas dirigidas al público objetivo, que en este caso 

son las empresas del sector Servicios .El diseño es no experimental porque ya existen 

investigaciones previas que han abordado este tema, además de que se establecen 

fundamentos para su análisis y evaluación. Asimismo, el diseño es transversal, ya que la 

recolección de datos se llevará a cabo en un periodo de tiempo específico. 

La investigación es de tipo explicativo, ya que busca analizar la causa y efecto entre una 

variable dependiente y varias variables independientes. 

 

3.2 Contexto de la investigación 

 

Con el propósito de implementar esta propuesta de modelo en la investigación actual, 

hemos decidido aplicarlo en el sector de servicios, enfocándose en restaurantes y hoteles 

por tener un gran impacto en la economía. 

En la actualidad, la combinación de la cultura organizacional y la innovación puede 

resultar beneficiosa para el sector hotelero, optimizando su rendimiento. Contribuyendo 

a la generación de capacidades innovadoras de recursos humanos. Las organizaciones 

que destacarán en el futuro serán aquellas que empleen de manera eficaz estos 

elementos (Padron Diaz de León, 2019). Estas prácticas no solo buscan mejorar la 

eficiencia y la rentabilidad, sino también ofrecer una mejor experiencia a los clientes, 

que cada vez son más exigentes y buscan servicios personalizados y convenientes. 

 

3.2.1. Población y muestra 

Según el reporte de Demografía Empresarial en el Perú del INEI (2024) precisa que 

existen actualmente un stock de 272,899 empresas del sector comidas y bebidas 

(restaurantes) y 33,264 empresas del sector alojamiento (hoteles) dando un total de 

306,163 empresas del sector restaurantes y hoteles. 
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3.2.2. Población Objetivo 

La población objetivo estará compuesta por el total de empresas del sector restaurantes 

y hoteles dado que es un sector que tiene un impacto positivo en la economía y 

contribuye al PBI. La cantidad de la población está compuesta por 306,163 empresas 

indistintamente al tamaño que representan dado que se quiere abarcar a todo el sector. 

 

3.2.3. Muestra 

El cálculo del tamaño muestral se determinará mediante la fórmula para una población 

finita, ya que se dispone de información sobre la población y esta es considerablemente 

amplia (McClave y Sincich, 2011). La fórmula es la siguiente: 

𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 
𝑛 = 

𝐸2 ∗ (𝑁 − 1) + (𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞) 

Donde: 

N = Total de la población (306,163) 

Z = Nivel de confianza 95% (1.96) 

p = probabilidad a favor (en caso no se conozca se usará 0.5 = 50%) 

q = probabilidad en contra (en caso no se conozca se usará 0.5 = 50%) 

e = error de la muestra (Se escogerá un 5%) 

 

Reemplazando los valores se tiene un tamaño de muestra de 384 empresas. 

306,163 ∗ 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5 
𝑛 = = 383.67 ≈ 384 𝑒𝑚𝑝𝑟𝑒𝑠𝑎𝑠 

0.052 ∗ (306,163 − 1) + (1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5) 

 
El muestreo que se aplicará será no probabilístico por conveniencia debido a que no 

existe una lista detallada del total de empresas y la selección se realizará en la medida 

que las empresas acepten completar el cuestionario descrito en el punto 3.4. He de 

precisar que los cuestionarios serán aplicados a los gerentes divisionales o de área dado 

que tienen un alcance más transversal sobre la situación de la organización. 

 

3.3 Hipótesis 

De acuerdo a los conceptos revisados anteriormente en el marco teórico de esta 

investigación, proponemos las siguientes de estudio: 

H1: La Gestión del conocimiento influye positivamente en la innovación 



32 
 

H2. La gestión del conocimiento influye de manera positiva y significativa en el 

desempeño organizacional. 

H3: La Gestión del Conocimiento genera indirectamente en el desempeño empresarial 

con el aumento en la Innovación. 

H4: La innovación y el desempeño se ven moderados por el tamaño y la edad de la 

empresa. 

H5: La orientación empresarial está relacionada de manera positiva con la capacidad de 

innovación. 

H6: El Dinamismo del Entorno moderada de manera positiva la relación entre la 

innovación y el desempeño empresarial. 

H7: La Competitividad en el Mercado modera positivamente la relación entre la 

innovación y el desempeño empresarial.. 

Figura 1. Modelo Teórico 
 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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3.4 Método de recolección de datos 

 

Para la recolección de datos, se propone utilizar el cuestionario desarrollado por 

Andreeva (2011), ver anexo 1. Este cuestionario aborda cuatro factores clave de la 

variable Gestión del Conocimiento: la creación de conocimiento (4 preguntas), la 

adquisición de conocimiento (3 preguntas), el intercambio de conocimiento (5 

preguntas) y la documentación del conocimiento (4 preguntas). Cada uno de estos 

factores será evaluado mediante una escala Likert. 

En cuanto a la medición del desempeño empresarial, se emplearán los indicadores de 

retorno sobre los activos (ROA), retorno sobre las ventas (ROS), rentabilidad sobre el 

patrimonio (ROE) y rentabilidad operativa (EBITDA), que son ratios comúnmente 

utilizados en estudios de finanzas corporativas. 

El ROA es un indicador clave que mide la eficiencia con la que una empresa utiliza sus 

activos para generar ganancias. Según Gitman y Zutter (2015), el ROA se calcula 

dividiendo el ingreso neto entre el total de activos. Este ratio permite evaluar qué tan 

bien una empresa está utilizando sus recursos para generar beneficios. 

Un ROA alto indica que la empresa utiliza eficazmente sus activos. Según Brigham y 

Houston (2013), un ROA superior al promedio de la industria sugiere que la empresa 

está maximizando su eficiencia operativa. 

Por otro lado, el ROS mide la eficiencia operativa de una empresa al evaluar qué parte 

de los ingresos se convierte en beneficios después de deducir los costos operativos. 

Ross, Westerfield, y Jaffe (2016) mencionan que el ROS es una métrica crucial para 

evaluar la rentabilidad de las ventas. 

Un valor más alto de ROS indica que la empresa está reteniendo una mayor proporción 

de ingresos después de cubrir los costos operativos, lo que sugiere una gestión eficiente 

de los costos (Ross et al., 2016). 

Luego se tiene al ROE que mide la rentabilidad generada con el dinero de los 

accionistas. Según Damodaran (2012), es uno de los ratios más utilizados para evaluar 

la eficiencia en la creación de valor para los accionistas. Se calcula dividiendo el 

ingreso neto entre el patrimonio neto. 
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Un ROE más alto indica una mayor eficiencia en la generación de ingresos con el 

capital invertido por los accionistas (Damodaran, 2012). 

Finalmente se tiene el EBITDA que mide el rendimiento operativo de una empresa 

antes de considerar gastos financieros, impuestos, depreciación y amortización. De 

acuerdo con Palepu y Healy (2013), es una métrica muy utilizada para comparar 

empresas dentro de una industria, ya que elimina los efectos de decisiones contables o 

financieras. 

Un EBITDA más alto sugiere que la empresa tiene un buen rendimiento operativo, sin 

estar influenciado por las decisiones contables (Palepu & Healy, 2013). 

Esta información se recopiló a partir de fuentes secundarias, como los estados 

financieros publicados por las empresas en análisis. 

 

3.5 Método de análisis de datos 

El método de modelado de ecuaciones estructurales se emplea en esta propuesta de 

investigación, ya que permite analizar y evaluar de manera simultánea varias variables 

dependientes y su influencia por parte de las variables independientes. (Liao, 2018). 

Este tipo de modelado establecen la relación de dependencia entre las variables 

(Escobedo et al., 2016). 
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CAPÍTULO IV: CONTRIBUCIÓN ESPERADA 

 

4.1 Contribución Esperada Teórica 

 

Hemos observado una falta de investigación sobre cómo la gestión del conocimiento 

influye en el rendimiento y su conexión con la innovación, ya que hay pocos estudios 

que exploren esta relación específica. Queremos investigar más a fondo esta conexión, 

incorporando variables moderadoras relacionadas con la estructura de la organización y 

el entorno en el que opera la empresa. 

Si el modelo teórico que proponemos resulta ser efectivo, proporcionará una base sólida 

para estudios futuros que incorporen la gestión del conocimiento o la innovación en sus 

teorías. Esto permitirá una comprensión más profunda de cómo interactúan estas 

variables en el contexto organizacional y enriquecerá otros modelos que buscan explicar 

el rendimiento financiero. 

Finalmente, al analizar detalladamente las variables y sus dimensiones, podremos 

precisar la relación entre la gestión del conocimiento y la innovación, y entender qué 

dimensiones están más estrechamente relacionadas entre sí. 

 

4.2 Contribución Esperada Práctica 

 

Si el modelo resulta ser válido, podría servir como una herramienta de gestión útil para 

directivos y empresarios en sectores donde la innovación es esencial para mantenerse 

competitivos. Esto les permitiría centrar sus esfuerzos en estrategias de gestión del 

conocimiento que fomenten la innovación, con la expectativa de obtener mejores 

resultados financieros. Además, brindaría una base sólida para justificar la inversión en 

estas estrategias, al demostrar una conexión clara con un aumento en la rentabilidad. 

A su vez, al desglosar las variables en sus diversas dimensiones, se podrá identificar 

cuáles enfoques de gestión del conocimiento tienen mayor impacto en distintos tipos de 

innovación. Esto facilitará la toma de decisiones al priorizar las áreas de la empresa con 

mayor potencial para mejorar la innovación. 
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Anexo 

 

Anexo 1 : Encuesta 

 

Contesta las siguientes preguntas marcando con una X la opción que considere 

adecuada de acuerdo al servicio recibido, conforme a la siguiente escala de evaluación: 
 

1 2 3 4 5 

 

● 1. Muy insatisfecho 

● 2. Insatisfecho. 

● 3. Neutral 

● 4. Parcialmente en desacuerdo. 

● 5. Totalmente en desacuerdo. 
 

 

Variables 
 

Pregunta 1 2 3 4 5 

 

 

 

 

Creación del 

Conocimiento 

1 Nuestra organización presenta con frecuencia nuevas ideas sobre nuestros productos y/o 

servicios. 

     

2 Nuestra organización presenta con frecuencia nuevas ideas sobre nuestros métodos y 

procesos de trabajo. 

     

3 Si un método tradicional ya no es efectivo, nuestra organización desarrolla un nuevo método 
     

4 Nuestra organización utiliza el conocimiento existente de manera creativa para nuevas 

aplicaciones. 

     

 

 

Adquisición 

del 

conocimiento. 

1 Nuestra organización captura regularmente el conocimiento de nuestros competidores. 
     

2 Nuestra organización captura regularmente el conocimiento obtenido de instituciones 

públicas de investigación, incluidas universidades y laboratorios gubernamentales. 

     

3 Nuestra organización captura regularmente el conocimiento obtenido de otras fuentes de la 

industria, como asociaciones industriales, competidores, clientes y proveedores. 

     

 

 

 

 

Almacenamien 

to de 

conocimiento. 

1 Nuestra organización trabaja mucho para refinar, organizar y almacenar el conocimiento 

recopilado. 

     

2 Nuestra organización posee muchas patentes y licencias útiles. 
     

3 En nuestra organización estamos acostumbrados a documentar por escrito las cosas que se 

aprenden en la práctica. 
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4 En nuestra organización nos aseguramos de que las experiencias más importantes obtenidas 

estén documentadas. 

     

 

 

 

 

Transferencia 

del 

conocimiento 

1 En nuestra organización, la información y el conocimiento se comparten activamente dentro 

de nuestras instalaciones. 

     

2 Las diferentes unidades de nuestra organización comparten activamente información y 

conocimiento entre sí. 

     

3 En nuestra organización, los empleados y gerentes intercambian información y conocimiento. 
     

4 Nuestra organización comparte mucho conocimiento e información con socios estratégicos. 
     

5 Nuestros colaboradores son informados sistemáticamente de los cambios en los 

procedimientos, instrucciones y reglamentos. 

     

 

Innovación de 

Marketing 

1 Realizamos cambios significativos en la fuerza de ventas. 
     

2 Realizamos cambios significativos en los canales de distribución. 
     

Innovación 

organizacional 

1 Implementamos técnicas avanzadas de gestión. 
     

2 Implementamos estructuras organizacionales nuevas o modificadas. 
     

Innovación de 

Procesos 

1 Realizamos cambios en el proceso de producción y plantas de distribución en los medios de 

producción. 

     

 

Innovación de 

Producto 

1 Realizamos cambios en aspectos relacionados con el producto como el empaque. 
     

2 Realizamos cambios en aspectos relacionados con el producto como el tamaño. 
     

3 Realizamos cambios en aspectos relacionados con el producto como la presentación. 
     

 

 

 

Desempeño 

Financiero 

1 Nuestra organización presenta un crecimiento sostenido de las ventas. 
     

2 Nuestra organización mantiene una cuota de mercado creciente frente a la competencia. 
     

3 Nuestros clientes se encuentran satisfechos con nuestros productos/servicios. 
     

4 La reputación o imagen de la empresa es positiva respecto a los stakeholders. 
     

5 Qué tan exitosos son los nuevos productos/servicios lanzados en los últimos 5 años. 
     

 
1 Regularmente recopilamos información sobre nuestro mercado objetivo. 

     

2 Regularmente recopilamos información sobre la estrategia de nuestros competidores. 
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Orientación al 

mercado. 

3 Regularmente recopilamos información sobre la satisfacción de nuestros clientes. 
     

4 Usamos reportes internos sobre la estructura y tendencias del mercado. 
     

5 Nos reunimos regularmente con los jefes de marketing/ventas para discutir las tendencias del 

mercado. 

     

6 Nos informamos regularmente sobre las quejas y sugerencias de nuestros clientes. 
     

7 Los responsables de las diferentes unidades funcionales se reúnen periódicamente antes los 

cambios de entorno previstos. 

     

8 Nuestra estrategia se basa en el conocimiento del mercado y en capacidades productivas. 
     

9 Nuestra prioridad en el desarrollo de nuevos productos se basa más en la satisfacción del 

consumidor que en la obtención de los beneficios de la capacidad productiva. 

     

 

 

Dinamismo 

del entorno 

1 Existen cambios en procesos o en las técnicas de producción en el sector. 
     

2 Se observan rápidos cambios en la demanda del consumidor. 
     

3 Se presenta alta introducción de nuevos productos . 
     

4 Se manifiestan rápidas estrategias y acciones de los competidores. 
     

Intensidad 

Competitiva. 

1 Los competidores ofrecen precios muy agresivos a nuestros clientes. 
     

2 Los competidores ofrecen productos nuevos/mejorados a nuestros clientes. 
     

3 Los competidores tienen ofertas que fácilmente reemplazan a las nuestras. 
     

4 Los competidores son más grandes que nosotros. 
     

Adaptado de la tesis de investigación titulada “ La influencia de la gestión del conocimiento en el desempeño 

financiero: el rol mediador de la innovación”. 


