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Resumen

El objetivo del trabajo presentado, fue describir el comportamiento del sector hotelero de Cartagena de Indias,
analizando la importancia del tamafio de los hoteles frente a cada tipo de innovacion entre los afios 2008-
2014. Para el desarrollo del estudio, se hace uso de una metodologia descriptiva de caracter correlacional.
Se encuentra un vinculo de dependencia entre la innovacién y su campo de gestidn. Esto es la identificacién
de acciones formativas sobre actividades innovadoras como variable dependiente del tamafio de las
organizaciones. Dentro de los resultados del estudio, se evidencia que la variable tamafio no se constituye
como determinante cuando los hoteles objeto de estudio incorporen procesos de innovacién tecnologica, de
producto, de procesos, o de mercado de forma interna. Sin embargo, en el caso de los procesos de innovacién
externa, los pequefios hoteles, tienen una baja participaciéon con relacién a los medianos y a los grandes
hoteles.

Palabras Clave: innovacién; desarrollo tecnoldgico; sector hotelero; region caribe; diagndstico

Diagnosis of Innovation and Technological Development in the
Hotel Industry of the Colombian Caribbean Region

Abstract

The objective of this paper was to describe the behavior of the hotel sector in Cartagena de Indias, analyzing
the importance of the size of hotels in relation to each type of innovation between the years 2008-2014. For
the development of the study, a descriptive methodology of correlation is used. A dependency link between
innovation and its management field is formed, that is the identification of training actions on innovative
activities as a variable dependent on the size of the organizations. Within the results of the study, it is evident
that the variable size does not constitute a determinant when the hotels under study incorporate processes of
technological innovation, product, process, or market in an internal way, However, in the case of external
innovation processes, small hotels have a low share in relation to medium and large hotels.
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INTRODUCCION

Los vertiginosos cambios que se suscitan en el mercado actual, sugieren a las empresas que desean ser
competitivas y permanecer en el medio (Comas et al, 2016), que deben incorporar procesos, productos y
servicios innovadores e impulsar desarrollos tecnoldgicos, capaces de generar valor agregado y de ajustarse
a las necesidades de los consumidores (Hernandez y Marin, 2017); de alli que, la innovacion y el desarrollo
tecnologico se constituyan como dos estrategias de gestion que favorecen el mejoramiento continuo de los
procesos gestados por la organizaciones contemporaneas, las cuales segin Garcia (2014), se encuentran
inmersas en la era del conocimiento. Los efectos de la globalizacion han generado gran interés por parte de
todos los sectores en cuanto a lo referente a innovacion, creatividad y sostenibilidad (Gazabdn et al, 2015).
Todo este movimiento de renovacion va de la mano de las exigencias de los consumidores y usuarios de los
diferentes productos y servicios que se mueven en los mercados en general, pues los mismos han cambiado
en su forma esencial de evaluar su satisfaccion y, por tanto, hoy esperan encontrar respuestas y alternativas
oportunas a cada uno de sus requerimientos (Nieto, 2016).

En la actualidad, no solo es necesario ofertar bienes y servicios, sino, ademas, dar a esos conceptos una
identidad especifica que le permita al usuario final recordar, preferir y disfrutar de un producto diferencial que
cumpla con unas caracteristicas tales (Hernandez et al, 2017), que sus expectativas sean cumplidas no en
un porcentaje basico sino en la medida que la excelencia sea la medida precisa para causar un impacto
integral que promueva una alta demanda (Doncel, 2012), lo anterior se logra solo con altos niveles de
innovacion donde es fundamental entonces reunir una serie de conceptos, herramientas y variables que den
como resultado final lo que se espera (Lavia et al, 2016). Al definir innovacién son muchas las teorias y
conceptos que se pueden referenciar, siendo los mas vanguardistas los asociados a la posibilidad y cualidad
gue se tiene de crear soluciones en respuesta a las expectativas de un publico, mercado o necesidad que
demanda novedades para su satisfaccion. Todos los sectores productivos estan llamados a incorporar la
innovacion como un componente vital de las organizaciones, no obstante, uno de los sectores en constante
exigencia por este aspecto es el sector del turismo (Hernandez et al, 2016).

La definicion de la actividad turistica, ha sufrido cambios a lo largo de las investigaciones de las uUltimas
décadas y su conceptualizacion se ha ido ajustando poco a poco a los nuevos estandares que la globalizacion
econdmica viene imponiendo a todos los sectores productivos (Benavides y Calle, 2013). Los conceptos méas
tradicionales, enuncian el turismo como una de las actividades predilectas del ser humano, mediante la cual
busca recrearse y descansar en su tiempo de ocio, movilizandose normalmente de un sitio a otro para lograr
de esta manera cambiar de ambiente y lograr un descanso o reposo, después de un periodo de actividad
intensa en alguna de sus dimensiones (OMT, 2004). Los periodos de descanso a que hace referencia el
concepto citado, puede ser empleado segun los intereses de cada persona, en salud, negocios, educacion,
deporte, descanso o recreacién. Las variables citadas, han permitido dar al concepto tradicional un alcance
mayor, ya que hoy dia al hablar de turismo no se habla de una sola actividad, sino de varias tipologias que se
pueden interrelacionar segun las necesidades o requerimientos de los usuarios (OMT, 2004).

Concepciones mas tradicionales, exponen que el turismo es una actividad que se puede caracterizar por la
recreacion y socializacion que experimentan las personas, cuando por decisién o voluntad adoptan rutinas
diferentes a las cotidianas y se desplazan a escenarios diversos para lograr un panorama de bienestar y
confort (Corvalan, 2015). No obstante, las tendencias mas recientes relacionan el turismo con el crecimiento
de la oferta y demanda de la sociedad, por aquellos servicios relacionados con la recreacion, bienestar y
descanso en espacios optimizados para tal fin (Ramos, 2012). Gracias a la facilidad con que se dan las
comunicaciones de acuerdo a la cantidad de avances tecnoldgicos de actualidad, es muy facil que algo
novedoso; se convierta en moda o tendencia y le brinde a un servicio o a un producto un plus de popularidad
0 aceptacion en el mercado en el que se desempefian sus actividades, situacién que es mas susceptible a
ocurrir en el area de los negocios turisticos, puesto que los mismos clientes en medio del disfrute del servicio,
se encargan de propagar de manera directa a otras personas, que al mismo tiempo son prospectos de
clientes, cuando se han encontrado con alguna propuesta que les permita disfrutar agradablemente su
estancia en algun sitio turistico (Storch, 2012).

En general, las nuevas teorias sobre turismo apuntan a esta linea de negocios, como una orientacion
productiva que puede convertirse con el direccionamiento apropiado, en un renglén econdémico tan
representativo como el comercio, la industria y produccién (Acevedo, 2015). La anterior concepcion, se suma
a la necesidad de insertar en los nuevos planteamientos los conceptos de sostenibilidad y gestion medio-
ambiental, pues debido a los compromisos internacionales asumidos por el pais, es necesario que las politicas
turisticas guarden concordancia con los lineamientos internacionales que buscan estimular el cuidado del
medio ambiente (MCIT, 2011).
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Para Zabaleta, Brito y Garzén et al. (2016), la innovacion hace referencia a un conjunto de vinculos entre
multiples agentes, para introducir o producir algo novedoso; en consonancia con esta perspectiva, Aponte
(2016) plantea que la innovacion tecnoldgica es un proceso direccionado hacia la creaciéon de nuevos
conocimientos y a la generacion de ideas técnicas destinadas a su aplicacion en productos o servicios
mejorados, a fin de aumentar la productividad de la compafiia y la satisfaccién de los consumidores. De lo
anterior, se desprende la premisa que sugiere que la innovacién se constituye en una fuerza motriz para
competitividad y la rentabilidad, tanto para la empresa como para el territorio donde esta se encuentra
asentada (Lonescu y Dumitru, 2015), por tanto, cuando una empresa innova, no solo esta asegurando su
crecimiento econdmico, sino que, segun Herrera et al. (2015), esta contribuyendo decisivamente a la creacion
de ocupacidn y en general, al desarrollo socioeconémico de la region.

Uno de los sectores que se ha visto trastocado por la necesidad de modificar sus practicas convencionales e
innovar en procesos, productos y servicios, es el hotelero; diversos autores, afirman que la innovacién define
el futuro de los hoteles en el mercado y que por tanto estos, independientemente de tu tamafio, deben
adelantarse a los cambios y requerimientos del mercado en materia de innovacién y desarrollo (Nicolau y
Santa-Maria, 2013). Repnik, (2012); Gyuracz et al. (2013); Kosar, (2014); en el caso especifico de la region
caribe colombiana, segun el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica DANE (2017) la ocupacion
hotelera para el afio 2016 alcanz6 un valor récord del 56,2%, no obstante, de acuerdo con la Asociacién
Colombiana de Agencias de Viaje y Turismo (ANATO, 2017) el sector hotelero en la actualidad posee altos
indices de informalidad, problemas de calidad en la oferta y, carece de aspectos como el bilingliismo,
conectividad entre regiones y sostenibilidad ambiental, elementos determinantes para la competitividad vy,
por ende, para el crecimiento econémico de la region.

Lo anterior puede deberse a que algunos hoteles de la region caribe colombiana no conciben la importancia
de la innovacién o, por el contrario, se centran exclusivamente en introducir nuevas tecnologias, lo cual segun
Klein y Gomes (2016), no es suficiente e incluso puede constituirse como un desacierto; de acuerdo con
Gonzélez et al. (2014), las empresas deben formar una cultura de la innovacion, categorizada por Mohd et al.
(2016) como un conjunto de asunciones basicas compartidas entre los colaboradores direccionadas a
determinar comportamientos y relaciones que permitan el aprendizaje y la solucién de problemas con base
al descubrimiento y a la creatividad, en consonancia con lo anterior Souto (2015) manifiesta que la cultura de
la innovacidn se centra en que la empresa se enfrente al miedo a la incertidumbre y rompa paradigmas que
restrinjan las nuevas formas de ver y concebir los elementos trasversales a los procesos de la compafiia.

El presente articulo de investigacion se efectda con la finalidad de describir el comportamiento del sector
hotelero de Cartagena de Indias, efectuando un diagnéstico de una de las principales potencias turisticas de
la region caribe colombiana entre los afios 2008-2014, en lo que respecta especificamente las practicas y
tipos de innovacién que han sido incorporado por las pequefias, medias y grandes empresas que componen
este sector, tratando de develar la importancia del tamafio de los hoteles frente a cada tipo de innovacion.

METODOLOGIA

La investigacion tiene un caracter descriptivo, en la medida que se describe el comportamiento del sector
hotelero en los Ultimos afios, los tipos de innovacién adelantados por las organizaciones y un caracter de tipo
correlacional al establecer la relacion de dependencia de la innovacion como variable dependiente del tamafio
de las organizaciones; para el desarrollo del estudio, se utiliz6 un disefio multivariante con técnicas de
dependencia (varianza y correspondencia simple) y de interdependencia (cluster jerarquico). La confiabilidad
se determiné a partir de la dependencia o consistencia de la toma de informacion y el curso de la observacion,
puesto que, el resultado del investigador fue contrastado tanto con los gerentes de los hoteles como con los
agentes internos al estudio y, demas personas competentes e iddneas que expresaron su opinién sobre todo
el proceso observado.

La validez en el contexto de esta investigacion se determiné a través de validez interna, la cual se logr6 a
través de observaciones y conversaciones con los participantes del estudio; la recoleccion de informacién
produjo hallazgos que fueron reconocidos por los informantes como una verdadera aproximacion sobre lo que
ellas pensaban y sentian. Cabe resaltar que, la poblacion objeto de estudio estuvo compuesta por 66 hoteles
grandes, medianos y pequefios, que se encuentran registrados en las asociaciones Cotelco y Asotelca, de la
ciudad de Cartagena de Indias.

En tal sentido, la metodologia propuesta consiste, por una parte, en una investigacion descriptiva (Sampieri,
2003), puesto que al observar las variables definidas se pueden generar reflexiones y contrastes que nutran
los criterios analiticos, de tal manera que el aporte final pueda ser tomado en consideracion para futuros
planes de accién, investigacion articuladas con la tematica propuesta y profundizacién de aspectos de interés
para el gremio en mencion.
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RESULTADOS Y DISCUSION

De acuerdo con los hallazgos del estudio, se evidencia que el 85.7% de los grandes hoteles, el 70% de los
medianos hoteles y el 72.2% de los pequefios hoteles, desarrollan actividades de I+D internas, tales como
trabajos creativos llevados a cabo dentro de la empresa para aumentar el volumen de conocimiento y su
empleo para idear productos y procesos nuevos o0 mejorar los existentes, este resultado evidencia que estos
hoteles gestionan su conocimiento interno, lo cual segiin Da Silva et al. (2016) es fundamental para la creacion
de valor (Ver Fig. 1).

[+D INTERNA
85,70%
70% 72,20%
Grandes Medianos Pequefios

Fig. 1: 14D Interna

De igual modo, se evidencia que el 85.7% de los grandes hoteles, el 70% de los medianos y el 33.3% de los
pequefios hoteles, desarrollan procesos de I+D externos, es decir, con el apoyo de terceros; dichos procesos,
segun Da Costa et al. (2014) permiten a las empresas obtener una perspectiva distinta del mercado y apreciar
ideas innovadoras y nuevo conocimiento que favorece su desarrollo (Ver Fig. 2)

1+D EXTERNA
85,70%
70%
33,30%
Grandes Medianos Pequefios

Fig. 2: 1+D Externa

Ahora bien, de acuerdo con los resultados del estudio, el 100% de los grandes hoteles, el 70% de los
medianos hoteles y el 75% de los pequefios hoteles, capacitan de manera interna o externa de su personal,
con la finalidad de formarlos en el desarrollo de productos o procesos nuevos 0 mejorados de incidan de
manera positiva en los procesos o en la prestacién de los servicios (Ver Fig. 3), el proceso de capacitacion es
fundamental, en la medida que, segin Marulanda, Lépez y Lépez (2016) fortalece las competencias para la
gestién del conocimiento; asociando lo citado a la innovacion y proyecciones de desarrollo tecnol6gico Barrera
(2017) plantea esta directriz como un factor diferenciador de enormes réditos a nivel empresarial.

Formacion en I+D
100%
70% 75%
Grandes Medianos Pequefios

Fig. 3: I+D Formacion
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Para realizar el andlisis de la importancia del tamafio de los hoteles frente a cada tipo de innovacién se
aplicaron las siguientes técnicas estadisticas: Andlisis de varianza y Analisis de correspondencia simple; se
estimd conveniente este tipo de técnica, pues autores como Sanchez (2017), han detallado las ventajas de
aplicar este tipo de herramientas para estudios de mercado, donde variables como la innovacion son tema de
reflexion e interés. Poder dar soporte al proceso investigativo con este tipo de metodologia, permite
profundizar en valores de relevancia para los analisis posteriores. Complementariamente, se realiz6 el analisis
Anova utilizando el método de un solo factor, se tomo el tamafio de los hoteles para demostrar la hipotesis “el
tamafio de los hoteles influye en las practicas de innovacion que estos realizan”, se obtuvo un valor de 6,27
superior al 0.05 del nivel de significancia, lo que indica que no existe una relacion significativa entre el tamafio
de la organizacion y las practicas de innovacion.

En la tabla 1 se muestra el resumen del analisis de correspondencia simple (SSPS andlisis de
correspondencia), se muestra las dimensiones, la inercia, la prueba chi-cuadrado y p-valor de la prueba chi-
cuadrado. Se comprueba que las variables no son dependientes. Ya que el p-valor de la prueba chi-cuadrado
es 0.803 y es mayor que 0.05 (valor de a). La Tabla 2 muestra los puntos de fila generales. Se observa que
el factor mas predominante es pequefia empresa (Masa 0.695). La Tabla 3 muestra los puntos de columna
generales. En la tabla 3, se observa que el factor mas predominante es innovacion tecnoldgica (Masa 0.398).

Tabla 1: Resumen (a) 12 grados de libertad

Proporcion de inercia Valor singular de
. confianza
. L Valor . Chi :
Dimension . Inercia Sig. -
singular cuadrado Contabilizado Desviacion | Correlacion
Acumulado .
para estandar 2
1 ,215 ,046 , 704 , 704 ,112 ,081
2 ,140 ,019 ,296 1,000 ,088
Total ,066 7,769 ,8032 1,000 1,000
Tabla 2: Puntos de fila generales 2 (a) Normalizacion simétrica
Purjtuacm_)p en Contribucion
dimension
Tgmano de Masa Inercia | Del punto en la inercia De la dimension en la inercia del
mpresa ; ”
1 2 de dimension punto
1 2 1 2 Total
Pequefia ,695 ,168 ,207 ,008 ,091 ,214 ,504 ,496 1,000
Mediana 127 ,449 -,910 ,020 ,119 , 754 ,273 127 1,000
Grande e ,178 -,977 -,159 ,037 , 790 ,032 ,983 ,017 1,000
Total activo 1,000 ,066 1,000 1,000

Tabla 3: Puntos de columna generales 2 (a) Normalizacion simétrica

Plijqazjgrclls?gnen Contribucion
Tipo de Innovacién | Masa Inercia | D€l punto en lainercia | De la dimension en la inercia del
de dimension punto
1 2
1 2 1 2 Total
I. Tecnolégica ,398 211 -,269 ,008 ,082 ,206 ,487 ,513 1,000
I. de Producto ,220 ,063 ,465 ,007 ,004 ,341 ,027 ,973 1,000
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Tabla 3 (continuacion)

I. en Procesos ,203 ,003 ,380 ,004 ,000 ,210 ,000 1,000 1,000

I. No Tecnolégica | ,102 | -1,327 -,276 ,040 ,832 ,056 ,973 ,027 1,000

I. en Mercados ,076 ,480 -,585 ,007 ,082 ,187 ,509 491 1,000
Total activo 1,00 ,066 1,000 1,000

La figura 4 muestra los I+D puntos de fila y columna (SPSS). A partir del andlisis de los puntos de fila y
columna (Fig. 4), no se observa similitud alguna entre los factores, lo que indica que no hay una relacion
significativa entre las variables.

Puntos de fila y columna
Simetrico Normalizacion

1,5
Tamafio de la empresa
Tipo de innovacién
1,0
Innovacién en produccion
0,5
N Innovacién en procesos
c
fg Pequefia empresa
& 00
1S
3 Grande empresa Innovacion tecnolégica
-0,5 Innovacién no tecnoldgica Innovacién en mercado
. Mediana empresa
-1,0
-1,5
-1,5 -1,0 -0.5 0.0 0.5 1,0 1,5
Dimension 1

Fig. 4: 14D puntos de fila y columna (SPSS)

CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos en el presente estudio, con relacién al tipo de innovacién que realizan
los hoteles de Cartagena, se pueden obtener las siguientes conclusiones: a) la variable tamafio no se
constituye como determinante a la hora de que estas organizaciones incorporen procesos de innovacién
tecnolégica, de producto, de procesos, o de mercado interno; b) en cuanto a las actividades externas que
fomenten la innovacién en los hoteles de Cartagena, el tamafio de los mismos, resulta irrelevante, sin
embargo, en las actividades que persiguen el mismo objetivo, se observa que los grandes y pequefios se
mantienen activos, pero los pequefios hoteles disminuyen su accionar en este aspecto; c) se evidencia que
todas las compafiias participantes, apuestan a capacitar a su capital humano en aspectos que contribuyan al
desarrollo o mejoramiento de procesos, productos y servicios.

En concordancia con lo ilustrado, es posible afirmar que los procesos de innovacién a nivel empresarial en el
sector hotelero de Cartagena, se veran beneficiados notoriamente, en la medida que las actividades que
involucran a las empresas de todos los tamafios, sean integradoras y multipropdsito, facilitando por ejemplo
gue al tiempo que se forma o entrena al personal en temas tecnoldgicos, se puedan impulsar también mejoras
en los procesos de servicio al cliente, manejo de idiomas y promocion comercial. Lo descrito dara a los
esfuerzos de cada entidad, un valor de mayor cobertura y fomentara un crecimiento global de los aspectos
vitales de cada uno de los hoteles. Lo anterior, ha sido analizado en estudios internacionales, como el
expuesto por Gémez & Rivero (2016), quienes analizaron en la actividad turistica de Espafia, como el
desempefio innovador se veia acrecentado, cuando los planes de intervencion cumplian objetivos
integradores, para favorecimiento de la actividad global.
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