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RESUMEN

El principal objetivo que tuvo esta investigacion fue; Evaluar las capacidades de
innovacion de una muestra de Pymes del sector hotelero de la ciudad de Villavicencio. Para
su alcance, la investigacion partid de los siguientes pasos: lo primero, fue la seleccion de la
muestra de Pymes del sector hotelero de la ciudad de Villavicencio cuyas capacidades de
innovacion fueron evaluadas, lo segundo, se llevé a cabo la aplicacion del instrumento para
el levantamiento de la informacion previamente seleccionada, lo tercero, fue el analisis de
los resultados obtenidos en el transcurso de la aplicacion del instrumento en la muestra de
Pymes. La metodologia utilizada fue el método cuantitativo ya que di6 a conocer datos
estadisticos en algunos casos ya estudiados, cabe resaltar que la herramienta utilizada fue la
encuesta, aplicada a propietarios, gerentes y/o administradores, personal administrativo o
recepcionistas de los treinta y tres hoteles Mipymes de la ciudad de Villavicencio Meta. Es
alli donde se pudo definir que un 55% de los hoteles si cumplen con un cargo responsable de
liderar las acciones de innovacion en la empresa, también el 60% de los hoteles tienen
definida una estrategia de innovacién y un 55% de los hoteles cuenta con tecnologia adecuada

para apoyar la creacion de nuevos productos/bienes/servicios.

Palabras clave: Innovacion, Pymes, Hotel, Turismo, Tecnologia, Servicio,

Organizacion, Empresa, Villavicencio.



ABSTRACT

The main objective of this research was; Evaluate the innovation capabilities of a
sample of Pymes from the hotel sector in the city of Villavicencio. For its scope, the research
started from the following steps: the first was the selection of the sample of Pymes from the
hotel sector of the city of Villavicencio whose innovation capacities were evaluated, the
second, the application of the instrument was carried out to the survey of the information
previously selected, the third, was the analysis of the results obtained in the course of the
application of the instrument in the sample of Pymes. The methodology used was the
quantitative method since it revealed statistical data in some cases already studied, it should
be noted that the tool used was the survey, applied to owners, managers and/or administrators,
administrative staff or receptionists of the thirty-three hotels Mipymes of the city of
Villavicencio Meta. It is there where it was possible to define that 55% of the hotels do fulfill
a position responsible for leading the innovation actions in the company, also 60% of the
hotels have defined an innovation strategy and 55% of the hotels have with adequate

technology to support the creation of new products/goods/services.

Keywords: Innovation, Pymes, Hotel, Tourism, Technology, Service, Organization,

Company, Villavicencio.



INTRODUCCION

La presente investigacion se basa en la identificacion de las capacidades de
innovacion del sector hotelero en la ciudad de Villavicencio, siendo este un factor de gran
importancia para su crecimiento. Hoy en dia muchos de los hoteles tienen un deficiente
conocimiento sobre las estrategias de innovacion que se pueden aplicar a su empresa, debido
a que muchos de sus duefios o personal administrativo, no tienen la vision clara de estar en
constantes cambios y adaptandose a nuevas herramientas tecnoldgicas que impulsen su
crecimiento en el entorno hotelero, el cual por muchos afios han manejado y les ha servido
para mantenerse una y otra vez a las diferentes circunstancias que se presentan ya sea por
situacion economica o quizas por falta de dar importancia y mas atencién en el tema de

capacitaciones.

Especificamente se tomaron en cuenta algunos antecedentes, como guia para la
orientacion de la investigacion en curso, tales como; la investigacién denominada innovacion
en la orientacion al mercado a través de las Tic en las empresas hoteleras afiliadas a Cotelco,
de la ruta piedemonte llanero del departamento del meta, es un Informe Final de Pasantia en
Proyecto de Investigacion del afio 2016; elaborado por estudiantes de la Universidad de los
Llanos. La Innovacion en el sector hotelero de Villavicencio caso hoteles afiliados a
COTELCO, es un trabajo de grado del afio 2017; elaborado por estudiantes de la universidad
cooperativa de Colombia, esta tuvo como objeto contribuir a la implementacion de nuevas
tendencias que contribuyan a fortalecer la innovacion en cada uno de los hoteles afiliados a
COTELCO. También la investigacion denominada Anélisis de los Factores que Contribuyen
a la Innovacion de Productos y Servicios en los Hoteles Mipymes de Bucaramanga,

elaborado por una estudiante de la universidad Santo Tomas de Bucaramanga; este estudio



se centro en el anlisis de los factores de innovacion que inciden en el desarrollo de productos

y/o servicios en los hoteles Mipymes de Bucaramanga, entre otros.

Estas investigaciones refrescan la memoria de ideas, conocimientos nuevos y muchos
factores a tener en cuenta y a disponer a la practica en el gremio hotelero en la ciudad de
Villavicencio, ya que después del crecimiento y decrecimiento por el que pasan las empresas
al tomar una mala decisién o por no disponer de la capacitacion adecuada para asi mismo
afrontar los cambios que enfrentan, pueden venirse abajo y no volverse a erguirse por falta
de conocimientos; por eso, surge la pregunta problema ¢Cuéles son las capacidades de

innovacion que desarrolla el sector hotelero en la ciudad de Villavicencio?.

Para dar respuesta a la pregunta planteada se crea un objetivo general que consiste en
evaluar las capacidades de innovacion de una muestra de Pymes del sector hotelero de la
ciudad de Villavicencio. Para el cumplimiento de este, se crean unos objetivos Especificos:
1. Seleccionar la muestra de Pymes del sector hotelero de la ciudad de Villavicencio cuyas
capacidades de innovacion seran evaluadas. 2. Aplicar el instrumento del levantamiento de
informacién a la muestra previamente seleccionada. 3. Analizar los resultados obtenidos

mediante el instrumento aplicado a la muestra de Pymes.

La metodologia utilizada fue el método cuantitativo, ya que dio a conocer datos
estadisticos en algunos casos ya estudiados, enfatizando que la herramienta utilizada fue la
encuesta aplicada a propietarios, gerentes y/o administradores, personal administrativo o

recepcionistas de los treinta y tres hoteles Mipymes de la ciudad de Villavicencio Meta.

Asi pues, se concluye segun resultados obtenidos en la encuesta aplicada, que un 55%

de los hoteles si cumplen con un cargo responsable de liderar las acciones de innovacién en



la empresa, también el 60% de los hoteles tienen definida una estrategia de innovacion y un
55% de los hoteles cuenta con tecnologia adecuada para apoyar la creacion de nuevos

productos/bienes/servicios.

ANTECEDENTES



El turismo se entiende como una actividad que involucra de forma directa la
interaccion de dos grupos de actores: el primer grupo, reine a quienes se desplazan desde sus
lugares habituales de residencia buscando esparcimiento y practicandolo; el segundo relne a
quienes ofrecen los servicios que satisfaran las necesidades del primer grupo. No so6lo por
ello es que se considera una actividad socioecon6mica, sino también porque en el proceso de
satisfacer necesidades transformando insumos en productos turisticos, los prestadores de
servicios ofrecen a los usuarios-turistas distintas alternativas, que éstos podran evaluar bajo

criterios de valor de uso y valor de cambio (Petrizzo Paez, 2020).

"La investigacion puede ser definida como una serie de métodos para resolver
problemas cuyas soluciones necesitan ser obtenidas a través de una serie de operaciones

I6gicas, tomando como punto de partida datos objetivos.” (Arias G., 1974: 53).

Segun la investigacion innovacion en la orientacion al mercado a través de las Tic en
las empresas hoteleras afiliadas a Cotelco, de la ruta piedemonte llanero del departamento
del meta, es un Informe Final de Pasantia en Proyecto de Investigacién del afio 2016; para
optar al Titulo de Especialista en Desarrollo de Mercados, elaborado por estudiantes de la
Universidad de los Llanos. La investigacion se hizo bajo un enfoque cualitativo en su
expresion de teoria fundada que implica la busqueda de modelos tedricos que den cuenta de

la problemaética experimentada por las empresas hoteleras Ilaneras.

La recopilacion de la informacion primaria recurrio a las tres técnicas conocidas para
este tipo de investigacion: la observacion, la entrevista en profundidad semiestructurada y las
bases de datos disponibles en los archivos de las empresas e instituciones regionales

relacionadas en las empresas hoteleras de la ciudad de Villavicencio del Departamento del



Meta. Las entrevistas semiestructuradas se realizaron a los gerentes generales,
administradores y personal del area administrativa de las empresas hoteleras miembros de
COTELCO Yy ubicadas en la ruta Piedemonte llanero, tomando como partida el centro de
Villavicencio y finalizando en el municipio Barranca de Upia del Departamento del Meta. Se

realizaron encuestas sobre el 100% de los Hoteles de esta ruta que en total son 18.

Sin embargo, se pudo evidenciar en los resultados, que las compafiias hoteleras,
inscritas en Cotelco y ubicadas en la ruta Piedemonte Llanero del departamento del meta,
implementan el uso de las TIC aplicadas al mercadeo de forma parcial, explotando
caracteristicas importantes en algunos aspectos, pero desaprovechando algunas situaciones
especificas que pueden generar mayor valor para los clientes. Se ha confirmado que las
empresas estudiadas en el presente proyecto de investigacion enfocan gran parte de su
estrategia comercial en el uso de las TIC, ya que el 80% de la poblacion ofrece a través de
internet, la posibilidad de conocer su empresa, gestionar reservas o encontrar la ubicacion

geogréfica.

También se realiza la siguiente recomendacion a las empresas hoteleras ubicadas en
la ruta Piedemonte Llanero del departamento del Meta: Es necesario recopilar con frecuencia
informacidn sobre los clientes para conocer qué productos y servicios puede necesitar a
futuro. Aunque esta tarea no se desconoce por parte de los gerentes, ya que el 75,56% de los
hoteles realiza esta gestion y es importante consolidar informacion con bases de datos, para

que la continuidad del negocio permanezca con los inminentes cambios del mercado.

Este trabajo aporta informacion de manera positiva en el caso de las Tic a la

investigacion, debido a que hacen notar que son parte mayoritaria de los hoteles que se



desenvuelven con perfiles en redes sociales y paginas de web corporativas, queriendo decir
que la mayoria implementan la innovacion tecnoldgica y detectan con rapidez los cambios
que existen en el sector para asi brindar una solucién con nuevas estrategias y poder ajustarse

nuevamente en el mercado.

Cabe exasperar la importancia de la investigacion Innovacién en el sector hotelero de
Villavicencio caso hoteles afiliados a COTELCO, es un trabajo de grado del afio 2017;
elaborado por estudiantes de la universidad cooperativa de Colombia para obtener la
titulacion de Administradores de Empresas. Se hizo mediante un censo aplicado en el trabajo
de campo que sirvi6 de orientacion para realizar un diagnostico de factores favorables y de
cuales se les puede aplicar un plan de mejoramiento con el fin de brindar una excelente
atencion a los huéspedes que se alojan en sus instalaciones, este proyecto tuvo como objeto
contribuir a la implementacién de nuevas tendencias que contribuyan a fortalecer la

innovacion en cada uno de los hoteles afiliados a COTELCO.

Se puede ver que ya reunidas las caracteristicas fundamentales para determinar la
cantidad de variables que poseen actualmente los 33 hoteles encuestados, el paso siguiente
fue la tabulacion de las encuestas como punto de partida para el respectivo analisis de tipo
univariado y bivariado, a traves de estos resultados se hizo una comparacién entre factores
diferenciales de los servicios que prestan cada uno de los hoteles en sus instalaciones donde
también se podra ver el nivel de innovacién gue presentan cada uno de los hoteles afiliados

a COTELCO.

De acuerdo con el analisis de los datos recolectados, en los resultados se puede

evidenciar que para el mayor porcentaje de los hoteles es muy importante la innovacion y



esta implementando capital para recursos humanos y financieros con el fin de incrementar la

satisfaccion en los clientes y desarrollar nuevos productos.

También una de las estrategias internas mas utilizadas es estimular a los trabajadores
por medio de incentivos monetarios y oportunidades de crecimiento, en cuanto a las
estrategias externas para captar clientes, se encuentra la publicidad, voz a voz, paginas web
y las redes sociales, siendo estas dos Ultimas las de mayor peso. Por otro lado, se puede
evidenciar que la mayoria de las organizaciones hoteleras presentan un avance en el manejo

de publicidad y comunicacion por internet.

Los aspectos generales como recomendaciones, es que se debe realizar mas aportes
de innovacién en los hoteles, ya que aun falta bastante en cuanto al tema, resaltando la falta
de alianzas y cooperaciones entre centros de turismo o de planes turisticos para grupos
familiares generando mas participacion colectiva entre éstos. Teniendo en cuenta el uso
necesario de la tecnologia nueva que se ve cada dia; siendo esta una herramienta tan esencial
e importante y de facil manejo para la captacion de nuevos clientes que a su vez por su

experiencia generada traiga mas clientes a sus empresas.

Los resultados de esta investigacion aportan de manera significativa a lo que se quiere
llegar, que es la evaluacién de capacidades de innovacién en pymes del sector hotelero de la
ciudad de Villavicencio, debido a que brinda una amplia trayectoria de informacion basada
en la capacidad de innovacion de algunas empresas en el afio 2017 antes de la pandemia

covid-19.

La baja innovacion organizacional y el déficit de politicas pablicas para apoyar al

sector turistico y hotelero del municipio hacen de este Gltimo el sector mas fragil y expuesto



a las graves repercusiones de las politicas adoptadas por el gobierno para mitigar la pandemia
COVID-19. Dichas medidas terminaron en un cese de actividades comerciales en el
municipio, por ende, el aumento en los indices de desempleo, el endeudamiento econdmico
del sector hotelero y en la mayoria de los casos el cierre definitivo de algunos

establecimientos hoteleros.

Teniendo en cuenta la reactivacion de algunos hoteles que adn estan en el mercado
después de todo lo sucedido, esto facilita conocer cdmo se reinventaron nuevamente y como
fue ese acoplamiento para poder subsistir, y luego comparar qué capacidades o estrategias
utilizaron en el cambio que se vive dia a dia para fomentar el turismo en el departamento.
Donde generando cambios significativos en este sector se podrian agilizar procesos,

disminuir costos, aumentar la competitividad, crear valor agregado etc.

Conforme a la investigacion Innovacion y Responsabilidad Social Empresarial: El
Caso del Sector Hotelero en Cali (2018), realizada por un Professor and Researcher, de la
Fundacién Universitaria Catolica Lumen Gentium, Colombia. La investigacion en el sector
hotelero se llevo a cabo a partir de entrevistas en profundidad y cuestionarios a hoteles del
sector calefio, la muestra fue de 45 hoteles que cumplian con los criterios de trayectoria de
mas de 5 afios, empresa familiar, pyme y/o cadena hotelera reconocida, la tasa de respuesta

fue de un 30% obteniendo un total de 12 hoteles con respuestas completas.

En esta investigacion se realizo con un analisis de corte cualitativo se enfoco en
descubrir como el sector hotelero en la ciudad de Cali genera innovacion desde distintas
perspectivas: innovacion en producto (servicio ofrecido), innovacion en procesos,

innovacion en metodos organizativos, e innovacion en comercializacion y una innovacion



especial pensada desde la responsabilidad social empresarial, la denominada innovacion

social.

Es de evidenciar que cada hotel presentaba mas de tres précticas relacionadas con
algun tipo de innovacién, a pesar de que no todos los hoteles contaban con departamentos o
areas de investigacion y desarrollo, si consideraron la innovacion como un elemento
estratégico transversal en su organizacion. Por otra parte, se encontraron actividades en
innovacion en productos, métodos organizativos e innovacion social. Sin embargo, respecto
a la innovacion del producto, se evidencia que el servicio ofrecido en si mismo no cuenta con
grandes modificaciones, sus ofertas de valor se centran en aspectos genéricos como: confort,
calidad, costos, disponibilidad. Algunos presentan una experiencia de consumo asociada a
una infraestructura de gran cadena hotelera, donde el servicio genera recordacion vy

fidelizacion a partir de programa de puntos o rewards.

Una de las categorias especiales que se encontrd en el presente estudio es la
innovacion social y ambiental que si bien, no aparece en el manual de Oslo, pero para el
sector servicios, es uno de sus componentes mas fuertes apreciados por el consumidor, dado
que responde a la generacién de estrategias ambientales asociadas al uso del agua, seguido
del reciclaje y manejo adecuado de basuras, asi como al impacto positivo en las comunidades

a las que llegan los hoteles.

Este trabajo de grado aporta datos relevantes e importantes a esta investigacion, en el
sentido de la innovacion y sus tipos, ya que son muchas las actividades que se realizan y en
pocas se tiene en cuenta el innovar; es ahi donde se puede analizar si el sector hotelero de

Villavicencio, realmente implementa alguna de estas estrategias y en cuales puede



perfeccionar, para lograr mejores resultados y asi mismo considerar las necesidades o

peticiones de los clientes, alcanzando el objetivo de la investigacion.

La investigacion denominada Andlisis de los Factores que Contribuyen a la
Innovacion de Productos y Servicios en los Hoteles Mipymes de Bucaramanga, es un trabajo
de grado del afio 2019; elaborado por una estudiante de la universidad Santo Tomas de
Bucaramanga para optar el titulo de Magister en Administracion. Es por eso, que este estudio
se centro en el anlisis de los factores de innovacion que inciden en el desarrollo de productos
y/o servicios en los hoteles Mipymes de Bucaramanga”, ademas se tiene en cuenta los

estudios realizados en Alemania, Espafia, Lituania, Rumania, Taiwan, entre otros.

Esta investigacion se dividio en dos partes: La primera - andlisis cualitativo, consistio
en identificar los factores de innovacion en la literatura, los cuales fueron contextualizados
en la ciudad de Bucaramanga, por medio de la entrevista a un grupo de expertos, cuyo analisis
se concreto a través del software ATLAS TI, para posteriormente aplicar el instrumento de
medicion de encuestas Likert a 38 hoteles Mipymes de la ciudad. En la segunda parte —
analisis cuantitativo, se identificaron los principales factores de innovacién que inciden en el
desarrollo de productos y/o servicios en los hoteles Mipymes de Bucaramanga, por medio de

la correlacion de Spearman (Rho) y el andlisis del software estadistico SPSS.

De esta forma, en el andlisis cualitativo de la investigacion se logré identificar
diecisiete (17) factores que influyen en la actividad innovadora de los hoteles Mipymes de
Bucaramanga; y mediante el analisis cuantitativo se definieron los cuatro (4) principales

factores de innovacion que inciden en el desarrollo de productos y/o servicios en los hoteles



Mipymes de la ciudad. Estos fueron: Capacidad de inversion, Capacitacion del talento

humano, Servicio al cliente y Mercadeo.

Estos resultados son de vital importancia para la investigacion, ya que ayuda a tener
en cuenta la importancia de la capacidad de inversion a la hora de innovar en el sector
hotelero o la importancia del servicio al cliente, estos conocimientos adquiridos sirven para
poner en marcha y llevar a cabo una buena investigacion donde se pueda evaluar las
capacidades de innovacion y de igual manera solucionar cualquier problema en el que estén

fallando a causa del poco conocimiento y la falta de capacitacion.

Por otra parte; la investigacion Cultura de la innovacion en establecimientos hoteleros
de Santander Colombia, es un articulo de la revista FACCEA del afio 2020; elaborado por
estudiantes de ingenieria industrial y docentes de la universidad de la amazonia. No obstante,
algunas regiones, como Santander, carecen de perfilamientos detallados de la innovacion de

este sector.

En este sentido, el presente articulo describid la cultura de la innovacion de los
establecimientos hoteleros de Santander; para esto, aplicaron una metodologia cualitativa
exploratoria. En este caso, se usa para analizar los diferentes pilares de la cultura de la
innovacion del sector hotelero de la provincia metropolitana de Santander, Colombia. Para
ello, se recolectaron datos de la cultura de la innovacion de los hoteles de esta region
geografica, a través de la encuesta “Cultura de la innovacion, aprendizaje y gestion del
conocimiento” desarrollada por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones de (Mintic) de Colombia. En ella, se miden los tres pilares de la innovacion



(estrategia, gestion, personas) utilizando una serie de preguntas evaluadas con una escala

Likert, donde 1 es el puntaje minimo y 4 es el maximo.

Cabe resaltar que la muestra objeto de estudio fueron 91 establecimientos hoteleros,
cumpliendo los criterios de inclusion, a saber, microempresa o pequefia empresa y con
personalidad juridica, siendo aplicado un 50% de heterogeneidad, un 90% de nivel de
confianza y un 8% de margen de error, donde se obtuvo una muestra estadistica de 50
unidades empresariales, los cuales se encontraban localizados en la Provincia Metropolitana
de Santander, asi mismo, se precisa que los directivos 0 emprendedores fueron las unidades
de andlisis de la investigacion en el marco de obtener resultados con mayor fiabilidad,
producto de la vision holistica de la compafiia. Posteriormente, a los datos recolectados se
les aplicd un analisis descriptivo, identificando los pilares sobresalientes y los que necesitan

reforzarse para mejorar la cultura de innovacion del sector hotelero de esta region.

Bajo el andlisis de las dimensiones que lo componen, se encontrd que la “estrategia”
tiene el puntaje mas alto, lo que indica que el talento humano de este sector tiene una vision
alineada con los objetivos de las organizaciones, por lo que se ingiere que hay un buen trabajo
en equipo; ademas, es importante mejorar el puntaje de “gestion”, pues existe poco apoyo en
las actividades de investigacion, desarrollo e innovacion, ademads, es incipiente el

involucramiento de las personas en los nuevos procesos.

En virtud la mayoria de las unidades de andlisis examinadas en este estudio, se
encontroO que un area neuralgica de la cultura de la innovacion del sector hotelero
santandereano es la “gestion”, lo que refleja una necesidad de refuerzo en cuanto a

actividades de ideacion y prototipado en proyectos que se puedan generar; esto puede



realizarse con el apoyo de talleres, seminarios o capacitaciones sobre nuevas tendencias o
herramientas, en la busqueda de aprovechar las diferentes habilidades y experiencias de todo
el talento humano que se encuentra en estos establecimientos. Ademas, se infiere que hacen
falta recursos econdémicos destinados a promover iniciativas innovadoras, lo cual se puede
impulsar por medio de inversores publicos y privados, ya que es palpable el crecimiento de

esta actividad econdmica en la nacion (Garcia-Méndez et al., 2020).

Sabiendo lo importante que es la cultura de la innovacion en el desarrollo de practicas
y competencias que generan nuevos productos o servicios impulsando mejoras en el
funcionamiento y eficiencia de rupturas de cualquier empresa, cabe resaltar que el anterior
articulo deja como aporte a la investigacion que al momento de implementar una cultura
innovadora dentro de la organizacion se debe tener presente todos los elementos tanto
internos como externos, en este caso usaron el modelo enfocado en acciones y aprendizajes
claves para el cambio, en el que se estudian tres dimensiones como: estrategia (vision,
gobernanza y liderazgo), gestién (recursos, procesos Yy resultados) y personas (valores,
comportamientos y clima). Se dice que es un fuerte eje de cambio para la perspectiva interna
de cualquier empresa, ya que es la combinacion de estilos de liderazgo, valores, actitudes y

préacticas organizacionales que posibiliten cualquier tipo innovacién.

Tomando como base la emergencia sanitaria en el sector hotelero de Santa Marta
antes y después de la pandemia, es un trabajo de grado del afio 2020; elaborado por
estudiantes de la universidad Antonio Narifio para obtener la titulacién de administradores
de empresas. Ellos realizaron un estudio de incidencia donde se mide el impacto de la
emergencia sanitaria generada por la pandemia del covid 19 en el sector hotelero del Distrito

de Santa Marta, al mismo tiempo se toman como referencia dos lineas de tiempo cercanas,



divididas por el choque exdgeno que significo la coyuntura actual, todo con la finalidad de
conocer la preponderancia de la industria en variables importantes en la economia de la
ciudad como generacion de empleo, empresas, Vvisitantes, ingresos generados, entre otras;
posteriormente conocer el cambio abrupto generado en ellas. Ademas, analizaron la
viabilidad de las medidas de reactivacion con base a la relacion coste/beneficio y la
afectacion a planes que se tenian planteados con el objetivo de potenciar el turismo y sector

hotelero samario en el corto plazo.

Para los fines de medicién de impacto se estudio la situacién del sector en el periodo
anterior a el surgimiento de la pandemia actual, por lo cual, el 2019 e inicios del 2020 seran
los lapsos comparados con los meses del mismo afio, donde se vivio la cuarentena (de marzo
hasta septiembre) en el Distrito. Se analizaron las politicas que se han concertado desde los
diferentes gremios involucrados en la actividad hotelera territorial, (Cotelco, empresarios,
entes territoriales, trabajadores) con la finalidad de evaluar la viabilidad y sostenibilidad de
todo el sector en el marco de la adaptabilidad a los patrones de comportamientos arraigados
a la poblacion en general que dejara la pandemia, y finalmente, recopilaron y analizaron todos

los resultados hallados.

Se puede observar en la investigacion el impacto de la emergencia sanitaria originada
por la pandemia del Covid 19 en el sector hotelero del Distrito de Santa Marta. La industria
venia creciendo de manera sostenida, existia una buena articulacion con actividades afines,
una buena promocion y explotacion de los atractivos turisticos de la ciudad, por lo tanto, el
impacto de las medidas para mitigar los contagios masivos, como las cuarentenas y
restricciones fue devastador para todas las actividades involucradas. En cada una de las

variables mencionadas, el Distrito perecio, fueron mas de 81 sitios de alojamientos que



cerraron totalmente, la desaparicién de cerca de 8.000 empleos, las casi nulas tasas de
ocupacion, acompafiados de un panorama en el corto y medio plazo més que incierto, no

dejan entrever una recuperacion rapida del sector.

Es de vital importancia analizar y poner en practica como una pandemia afectd
demasiado un sector que no lo esperaba y que no estaba preparado para afrontar dicha
situacion mundial, es ahi donde el sector hotelero deberia implementar unas buenas
estrategias innovadoras que les faciliten a adaptarse e integrarse facilmente ante cualquier

cambio que se viva en el futuro.

La Relacion entre la Innovacion y la Competitividad Mipymes del Sector Hotelero
de Cartagena, es un trabajo de grado del afio 2020; elaborado por un estudiante de la
Universidad EAN, presentado como requisito para optar al titulo de Magister en
Administracion de Empresas. Para tal efecto, se llevd a cabo una investigacion de tipo
descriptiva, y con un enfoque cuantitativo. La poblacion objeto de estudio estuvo constituida
por hoteles de Cartagena, considerando como universo a las empresas Mipymes, para lo cual,

se establecid una muestra de 85 hoteles.

La técnica para la recoleccion de la informacion fue la encuesta, instrumento
cuestionario estructurado por 5 puntos de respuesta y 52 items, de los cuales 3 con opcion
multiple con Unica respuesta y 49 de ellos con escala tipo Likert, con opciones de respuesta
Totalmente de Acuerdo (TA), Parcialmente de acuerdo (PA), Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(NA/ND), Parcialmente en desacuerdo (PA) y Totalmente en desacuerdo (TA), calificando

desde cinco (5) al uno (1) desde Totalmente de Acuerdo hasta Totalmente en Desacuerdo.



Las variables seleccionadas para la investigacion (Innovacion y Competitividad)
fueron el resultado de una revision y anélisis documental, teniendo en cuenta aquel analisis,
se dedujo que estas eran las dos variables pertinentes para el tipo de estudio a realizar,
teniendo en cuenta los objetivos de este. Una vez establecidas las variables, se construyé el
instrumento, considerando las variables en mencion, categorizdndolas y estructurando la
encuesta por items relacionados con cada una de estas variables; las mismas se organizan en

bloques y cada bloque de la respectiva variable se organizé por dimensiones.

Para la variable Innovacién se tuvo cinco (5) dimensiones (Creacion de Valor,
Proteccion de la Propiedad Intelectual y Patentes, Estimulo a la Creatividad, Inversion en
Investigacion y Desarrollo y Crecimiento Econdémico Empresarial y Regional) y, para la
variable Competitividad, se estructuraron cuatro (4) dimensiones (Inversién en Educacién y
Capacitacion, Sector Publico Eficiente, Dinamismo Empresarial, Sistema Financiero
Confiable e Impuestos Bajos y Simples). Para la variable Innovacion fueron un total de 23
preguntas, mientras que para la variable Competitividad fueron 26 preguntas. Dichas
preguntas fueron el resultado de un riguroso analisis, buscando con ellas lograr una
alineacion con los objetivos de la investigacion y que ademas pudieran dar respuesta a las

hipétesis planteadas.

Los resultados obtenidos indican que los factores de competitividad empresarial
presentes en los hoteles Mipymes de Cartagena son la innovacion, la inversion en
capacitacion y desarrollo; asi mismo, la creacién de valor y la diferenciacion son factores que
contribuyen a la competitividad y dinamismo empresarial. Se hace necesario ajustar a futuro

las politicas fiscales y tributarias, con relacion a las caracteristicas particulares del sector



hotelero, que dependen en gran medida de las dindmicas del sector turismo, el cual es ciclico

por naturaleza y sujeto a la estacionalidad.

En consecuencia se permite concluir que existe un interés de las Mipymes del sector
hotelero de Cartagena por la adopcion de procesos y elementos que contribuyan a mejorar
sus capacidades innovadoras y que redunden en mayores niveles de competitividad; sin
embargo, se denota cierto grado de desconfianza respecto a lo que puede y estd haciendo el
estado para estimular la innovacion en el sector hotelero, asi como el impacto que tienen el

sistema financiero y el sistema tributario en la competitividad empresarial.

Se requiere de mayores compromisos por parte del empresariado hotelero orientado
a fortalecer las capacidades innovadores pero también a la transformacion de la cultura
organizacional, buscando la apropiacion del concepto y el espiritu innovador no solo en los
niveles ejecutivos y operativos de las empresas sino también el compromiso de la alta
gerencia y las directivas, pues no es posible dicha transformacién sin el involucramiento y el
apoyo decidido en lo atinente a la innovacion como un elemento natural a la empresa por

parte de los responsables de la toma de decisiones al mas alto nivel.

El aporte a la investigacion es que todas las empresas, independiente de su tamafio,
sector, tipo de sociedad o actividad econdmica, lo que busca es hacerse diferente ante las
demés y ganarse la fidelizacion de la clientela; pero todo esto si se tiene en cuenta una
herramienta principal que se utiliza mucho hoy en dia esta es la innovacion. Si no se le sabe
dar un buen uso, jamas se podra alcanzar mayores niveles de competitividad y es ahi donde
se debe tener cuidado y estar en constante capacitacion del personal que esta al frente del

crecimiento de la empresa.



De acuerdo con el Andlisis Exploratorio del Impacto Econémico de la Pandemia de
Coronavirus (COVID-19) en el Sector Hotelero del Municipio de Tocaima-Cundinamarca,
es un trabajo de grado del afio 2021; elaborado por un estudiante de la universidad piloto de
Colombia para optar por el titulo de Contador Publico. Este proyecto busca identificar y
socializar factores que inciden en el desarrollo y crecimiento financiero del sector hotelero
del municipio de Tocaima, como es el impacto de la pandemia coronavirus (COVID-19),
ademas de analizar el desarrollo estratégico para adecuarse a diversas condiciones a las que

conlleva esta nueva realidad.

Para la recoleccion de datos se utilizé la entrevista no estructurada de tipo
conversacional con el fin de obtener informacion de manera empatica y distendida con los
propietarios de los hoteles y los administradores para conocer las realidades particulares de
cada una de sus organizaciones. Alli se pudo determinar la preocupacion generalizada por el
estado de cada una de las organizaciones, asi mismo se identificaron cada una de las
estrategias que se han desarrollado para aminorar los impactos negativos que deja la

pandemia en la estructura financiera y utilidades de estos hoteles.

Como consecuencia las organizaciones no tienen un sistema de control de riesgos
implementado y algunas tienen falencias contables. Por ende, no llegan a mitigar los efectos
contraproducentes tanto externos como internos que inciden de manera negativa el
desempefio y el margen propuesto de manera estratégica en las cadenas de valor. Se
recomienda mejorar los sistemas contables de las organizaciones e implementar sistemas de
gestién de riesgos en estas, para lograr mitigar los riesgos post pandemia que se avecinan y

muchos mas cambios en el entorno mundial.



Estas investigaciones generan un aprendizaje donde el crecimiento de su capacidad
de innovacion es bastante notoria, ya que el sector del gremio hotelero de la ciudad de
Villavicencio desarrolla la facultad de utilizar las herramientas adecuadas e idéneas para
enfrentar los altibajos que sobrepasan al enfrentar cambios de un momento a otro por la toma
de buenas o malas decisiones e incluso por la desventaja que genera el no estar capacitados

para enfrentar dichas situaciones; es por eso que surge la siguiente pregunta:

¢Pregunta problema?

¢Cuales son las capacidades de innovacion que desarrolla el sector hotelero en la

ciudad de Villavicencio?

OBJETIVOS

Objetivo General.

Evaluar las capacidades de innovacion de una muestra de Pymes del sector hotelero

de la ciudad de Villavicencio.



Objetivos Especificos:

1. Seleccionar la muestra de Pymes del sector hotelero de la ciudad de
Villavicencio cuyas capacidades de innovacion seran evaluadas.

2. Aplicar el instrumento del levantamiento de informacion a la muestra
previamente seleccionada.

3. Analizar los resultados obtenidos mediante el instrumento aplicado a la

muestra de Pymes.

4. Elaborar una guia de innovacion con estrategias educativas para el sector

hotelero.

JUSTIFICACION

La innovacion es la esencia de una organizacion, por medio de la cual se van
modificando y creando nuevas y ya existentes ideas, resaltando lo mejor de un producto o
servicio que impresione en el mercado positivamente satisfaciendo las necesidades de los

clientes. En el momento de innovar, esto se puede realizar desde las diferentes areas: sociales,



empresariales, comerciales, tecnoldgicas, entre otras; con el fin de generar un crecimiento

mayor para competir con ventaja (Rosario, P. 2019).

Muchos autores conciben que innovar es méas que tener nuevas ideas o crear algo
nuevo, para que algo nuevo sea considerado como innovacion debe tener éxito en el mercado
(Amabile, 1988; Cobbenhagen, 1993; A. King, 1974; Mohr, 1969; Van de Ven, 1986). En el
ambito de las PYMES europeas se considera a la innovacion como sinénimo de producir,
asimilar y explotar con éxito una novedad en las esferas econémica y social, de forma que
aporte soluciones inéditas a los problemas y permita asi responder a las necesidades de las

personas y de la sociedad (Watts & Zimmerman, 1978).

Uno de los primeros precursores en la teoria de la innovacién fue Schumpeter (1934),
quien define a la innovacion como el motor del desarrollo econdémico; y distingue cinco tipos
de innovacion: nuevos productos, nuevos métodos de produccién, nuevas fuentes de
suministro, exploracién de nuevos mercados y nuevas formas de organizar a la empresa. Esta
clasificacion difiere de la propuesta de Porter (1998), quien considera solo tres clases de

innovacion: en producto, en procesos y en marketing.

En el sector hotelero la innovacion es de gran relevancia para contribuir a la mejora
continua en los procesos de atencion y servicio al cliente, creando una parte dindmica y
competitiva en la cual interactten con las personas y empresas, obteniendo una fidelizacion
y participacion favorable en el mercado. Las empresas hoteleras deben innovar, debido a los
cambios tecnoldgicos que se presentan continuamente en el entorno y basandose en la
demanda de los consumidores permitiendo la sostenibilidad y optimizacion de sus procesos

internos.



Cabe anotar que las capacidades de innovacion en el sector hotelero en la ciudad de
Villavicencio son de gran relevancia para su crecimiento. Hoy en dia muchos de los hoteles
tienen un deficiente conocimiento sobre las estrategias de innovacién que se pueden aplicar
a su empresa, debido a que muchos de sus duefios o personal administrativo, no tienen la
vision clara de estar en constantes cambios y adaptdndose a nuevas herramientas tecnologicas
que los hagan salir de ese entorno, el cual por muchos afios han manejado y les ha servido
para sobrevivir una y otra vez a las diferentes circunstancias que se presentan ya sea por
situacion econdmica o quizés por falta de dar importancia y poner mas atencion en el tema

de capacitaciones.

"La investigacion puede ser definida como una serie de métodos para resolver
problemas cuyas soluciones necesitan ser obtenidas a través de una serie de operaciones

I6gicas, tomando como punto de partida datos objetivos.” (Arias G., 1974: 53).

Por lo anterior se considera la elaboracion de la investigacion llamada evaluacion de
capacidades de innovacién en pymes del sector hotelero de la ciudad de Villavicencio; esta
se enfoca en una de las 3 lineas que orientan la investigacion en el Programa de
Administracion de Empresas, la cual es la gestion de las organizaciones. Esta nace en base
de la investigacion nacional denominada Evaluacion de capacidades innovacion de las
pymes, areas de la estrategia de especializacion inteligente (EEI) de Bogota y sabana. Bajo
la orientacion de la Vicerrectoria de Ciencia, Tecnologia e Innovacién (VCTI). La cual la
VCTI estd compuesta por las dependencias de Gestion de Generacion de Conocimiento,
Administracion de Proyectos, Transferencia de Tecnologia, Emprendimiento, Fondo

Editorial y los Centros de Investigacion.



En virtud este trabajo de investigacion se realiza con el fin de identificar qué tan
innovador es el sector hotelero, la disposicién que tienen para ejecutar o aprender nuevas
técnicas de innovacion y a través de los resultados obtenidos por la encuesta que fue
seleccionada, aplicada y analizada, poder conocer en qué estan fallando y asi mismo como
estudiantes de la universidad Antonio Narifio - Sede Villavicencio, la idea es dar orientacion
y aplicacion de conocimientos adquiridos en el lapso de la carrera profesional, para luego
brindar alternativas adecuadas a través de una guia de innovacion, que les permita hallar la
solucidn a la problematica que afecta al crecimiento de su empresa; siendo este uno de los
mas afectados y uno de los ultimos en volver a retomar sus actividades normalmente en

consecuencia a la pandemia Covid — 19.

MARCO TEORICO

La investigacion se enmarca en diferentes tematicas las cuales llevan a esclarecer
cualquier tipo de duda que surja dentro de ella, esto con el fin de obtener buena claridad del
tema, eficiencia y mayor avance a la hora de evaluar las capacidades de innovacién de una
muestra de Pymes del sector hotelero de la ciudad de Villavicencio. Dentro de las tematicas

se puede encontrar la linea de investigacion llamada gestion en las organizaciones y a su vez



una serie de conceptos que permiten llevar un orden o paso a paso de lo que es la innovacion,

empresa, organizacion, hoteleria, turismo, servicio, tecnologia.

Tomando como base principal las Lineas institucionales de Investigacion, de la
Universidad Antonio Narifio, bajo la orientacion de la Vicerrectoria de Ciencia, Tecnologia
e Innovacion (VCTI). La investigacion evaluacion de capacidades de innovacion en pymes
del sector hotelero de la ciudad de Villavicencio; se enfoca en una de las 3 lineas que orientan
la investigacion en el Programa de Administracion de Empresas, esta es la gestion de las

organizaciones:

El campo de la gestién de las organizaciones es aplicado y estudiado desde la
utilizacion de modelos, los “... més representativos en la actualidad son la gestion estratégica
y prospectiva, la gestion por procesos, la gestion del talento, la gestion del conocimiento y la
gestion por competencias.” (Tejada Zabaleta, 2003, pag. 116) en ellos se hace evidente una
vision sistémica para su desarrollo y el de las organizaciones. Tradicionalmente esta vision
se ha vinculado con las ciencias bioldgicas y basicas, desde su aparicion con Bertalanffy y a
lo largo de la segunda mitad del siglo XX se amplio el entorno disciplinar abarcando las
ciencias de la conducta y la estadistica, y ahora las organizaciones adquieren un entorno
virtual digitalizado, que amplia su mercado y radio de influencia. La Gestion, hacer para
obtener el logro, tiene una postura multidisciplinar, por ende, el administrador debe tener

multiples lecturas del fendmeno, en particular para ser asertivo en la toma de decisiones.

La gestion organizacional es el estudio del funcionamiento sistémico de las
actividades de las personas al interior de las organizaciones, en un ambiente de procesos y

estructuras, para la consecucion de los objetivos, de la persona y de la organizacion. Ahora



bien, ¢desde ddnde se aborda la gestion? Podemos citar a Aktouf Management evoca la
conduccidn o direccion de una empresa y manager el sentido de manejar o dirigir. Mientras
que gérer y gestion (que provienen del latin: gerér) significan conducir, dirigir o gobernar;
por su parte, administrere y adminitration (del latin administratio-onis, administrare) aluden
a la administracion de un bien en defensa de quien le confia su patrimonio”. (Aktouf citado

por (Sanabria R., 2007).

La innovacion se define como crear algo que no existe 0 mejorar un bien o servicio
existente, con el fin de llamar la atencién de los consumidores ante una necesidad en un dicho
mercado. Innovacion es la secuencia de actividades por las cuales un nuevo elemento es
introducido en una unidad social con la intencion de beneficiar la unidad, una parte de ella o
a la sociedad en su conjunto. El elemento no necesita ser enteramente nuevo o desconocido
a los miembros de la unidad, pero debe implicar algin cambio discernible o reto en el status

quo. (Michael A. West; James L. Farr, 1990).

De acuerdo con Rosario, P. (2019). Cuando se habla de la innovacién y de sus ambitos
de implementacion mas destacados, se hace énfasis en diferentes areas tales como las:
sociales, empresariales, de organizacion, tecnoldgicas, entre otras. Estas son las mas

utilizadas a la hora de innovar:

° Innovar en el area de procesos y de productos: Cuando se habla de
innovacion en este apartado, hace referencia a la mejora de productos ya existentes que
necesitan de una ayuda; para que sean nuevamente vistos y atractivos por una clientela.
También se debe asegurar que el area de procesos sea igualmente innovadora para obtener

los resultados deseados.



° Innovar en materia de organizacion: La innovacion no tiene que ser
basicamente en la creacion o mejora de un producto, sino que también la podemos poner en
marcha en las organizaciones; ya que se facilita a la hora de hacer una planificacion interna
o0 externa de las tareas que conllevan a la atraccion de nuevas clientelas.

° Innovar en el &rea comercial: Es muy importante tener en cuenta la facilidad
de introducir nuevos disefios de productos que tengan éxito y adaptabilidad de supervivencia
a la hora de ser puestos en promocion para que se salgan de lo cotidiano y que llamen la
atencion de los posibles consumidores.

° Innovar en tecnologia: Es aqui donde se debe aprovechar todos estos
beneficios que brinda la innovacién a través de la tecnologia, ya sea en la creacion de
maquinarias o herramientas como la inteligencia artificial para producir o mejorar productos

ya existentes.

El innovar supera muchas expectativas de las partes interesadas, es por eso que las
empresas que implementan una buena herramienta de la innovacion obtienen muchas
ventajas y es alli donde el potencial en ganancias toma rapidez, calidad y precision. Cuando
una marca o sector decide innovar surge una interrelacion de ideas fundamentales como son
los procesos organizados, que ayuda a la mejora o utilizacion de las nuevas tecnologias para
que las estrategias tengan éxito; desarrollo de creatividad al momento del cambio en nuevas
ideas aportadas por los colaboradores, todo esto facilita el aumento competitivo de la empresa

y la hace més llamativa o atractiva para los clientes.

La mejora en la productividad hace que se cree mayor produccion existente o nueva,

con un personal mas comprometido de mostrando su eficiencia al aportar algo diferente para



el negocio; que en muchos casos es conocido como el aumento de beneficios esto genera
atraccion y buena gestion al afiadir valor al producto/servicio provocando una gran ventaja

en la comercializacion de los productos por parte de la empresa.

La empresa es una entidad econdmica-social encargada de producir bienes y
servicios, cuyo fin es la obtencion de beneficios propios adquiridos en el mercado. Para
Idalberto Chiavenato, autor del libro "Iniciacion a la Organizacion y Técnica Comercial®, la
empresa "'es una organizacion social que utiliza una gran variedad de recursos para alcanzar
determinados objetivos". Explicando este concepto, el autor menciona que la empresa "es
una organizacion social por ser una asociacion de personas para la explotacién de un negocio
y que tiene por fin un determinado objetivo, que puede ser el lucro o la atencion de una

necesidad social"

Desde el punto de vista de Pérez, J. & Gardey, A. (2022). Las empresas se clasifican
dependiendo de la actividad econdmica que desarrollan, cuando se habla de empresas del
sector primario su enfoque tiene que ver con las que extraen sus recursos de la naturaleza,
para que luego las empresas del sector secundario como las industrias entren a transformarlos
en bienes, es ahi donde las empresas del sector terciario dedicadas al comercio toman estos

bienes y los ofertan al publico consumidor.

También estd la clasificacion segun su titularidad de capital, en ella se puede
encontrar las empresas privadas (su mando y capital estd en manos de particulares), las
empresas publicas (son manejadas por entes gubernamentales del estado) y las empresas
mixtas (son las que tienen capital compartido por particulares y por el estado) Pérez, J. &

Gardey, A. (2022). Segun el ambito de actuacion se pueden distinguir por el lugar donde



realizan su actividad, las empresas locales (su actividad de produccion y venta esta
determinada en el mismo lugar), las empresas nacionales (su actividad econdmica va mas
alla de sus alrededores y se distribuyen las ventas en todo un pais), las empresas
multinacionales o internacionales (son las que por su gran tamafio y reconocimiento ejecutan

sus actividades en varios paises)

Se dice que existe un criterio Unico para medir el tamarfio de las empresas y es a través
del volumen de ventas, el capital propio; pero el més utilizado en este caso es por el nimero
de colaboradores de acuerdo con Pérez, J. & Gardey, A. (2022). Cuando se habla de
microempresa se refiere a que tiene menos de 10 empleados, pero si tiene un nimero entre
10 y 49 empleados se le conoce como pequefia empresa, la mediana empresa es cuando en
sus empleados existe un tope entre 50 y 249 empleados, y por ultimo la gran empresa que es

conocida por poseer 250 empleados en adelante.

Segun Renddén, M. (2013). Las Mipymes (pequefias y medianas empresas) en
Colombia son conocidas como toda unidad de explotacion econdémica realizada por persona
natural o juridica, en actividades empresariales, agropecuarias, industriales, comerciales o de
servicio, rural o urbano. Se dice que tienen una alta predominancia en el mercado comercial
debido a que pueden realizar productos individualizados en contraposicion con las grandes

empresas que se enfocan méas a productos mas estandarizados.

Teniendo en cuenta lo anterior es de exaltar la importancia de las empresas debido a
que contribuyen de muchas maneras ante la sociedad, ya sea en la prestacion de un servicio,

en la produccion de un bien con calidad, ademéas muchas de ellas se la pasan innovando y



ofreciendo una variedad de productos para que asi mismo cada consumidor tenga la

posibilidad de escoger a su gusto; en funcién de aumentar la calidad de vida de la sociedad.

Cuando se habla de organizacion Thompson, 1. (2005). La define en dos conceptos;

el primero es aplicado a entidades y el otro a actividades:

la organizacion aplicada a entidades: Es un conjunto de elementos, compuesto
principalmente por personas, que actan e interactdan entre si bajo una estructura pensada y
disefiada para que los recursos humanos, financieros, fisicos, de informacién y otros, de
forma coordinada, ordenada y regulada por un conjunto de normas, logren determinados

fines, los cuales pueden ser de lucro o no.

La organizacion aplicada a actividades: Es el resultado de coordinar, disponer y
ordenar los recursos disponibles (humanos, financieros, fisicos y otros) y las actividades

necesarias, de tal manera, que se logren los fines propuestos.

El propdsito de la organizacion como factor importante que asegura el buen
funcionamiento de cualquier empresa que alcanza los objetivos fundamentales y permite una
estabilidad y un equilibrio en todos los actos, logrando que haya un orden, una eficiencia
laboral y productividad suficiente entre el desempefio de los distintos empleados para

alcanzar el éxito.

Con base en lo expuesto por Nebreda, M. (2019). Es de resaltar que las empresas de
hoteleria y turismo hoy en dia prestan el servicio de guias y alojamiento en lugares como
hoteles, pensiones, hospedaje; a todo tipo de turistas en este caso son las personas que van

de viaje por negocios o visitan lugares recreativos en vacaciones y por desconocimiento o



falta de experiencia toman la decision de hospedarse y poder pasar una noche tranquila en un

hotel.

Se dice que un hotel es un edificio (estructura de semento, con puertas ventanas) que
cuenta con todos los beneficios para los clientes; dentro de los beneficios esta una entrada
con vigilantes, ascensores, escaleras, cuartos con su cama, bafo incluido, aire acondicionado,
TV, restaurante piscinas y guarderias (Nebreda, M. 2019).Teniendo en cuenta los cambios
que sean generado en este mundo, ya sea por cualquier circunstancia no es de olvidar que los

hoteles deben adaptarse a las nuevas condiciones y exigencias cambiarias del mercado.

La innovacion es la principal estrategia para tener presente y poner en practica en un
hotel, si se quiere ser competitivo ante sus rivales, la planificacion y la diferenciacion al
momento de ofrecer el servicio es lo que hace que sean unicos a los demas competidores,
todo esto con el fin de generar ventajas que beneficien y aporten un valor afiadido a los

clientes (Nebreda, M. 2019).

Hay diferentes tipos de alojamientos hoteleros, podemos encontrar los que estan
ubicados en las ciudades o zonas comerciales especialmente para personas que van de viaje
turistico o de negocio, estan los hoteles ubicados en los alrededores de los aeropuertos cuyo
fin es prestar el servicio a pasajeros o personal de linea aérea, también estan los hoteles
costeros que ofrecen estadia a turistas con viajes familiares y los hoteles que ofrecen servicio
en parques naturales estos permiten disfrutar de la faunay flora y respirar aire puro en lugares
protegidos, tras informacion suministrada por (Nebreda, M. 2019). Cada uno se clasifica
segun el nivel que ofrece, segun el grado de confort y posicionamiento de estrellas o hasta

letras todo depende de la cultura del pais donde se encuentre el turista.



Actualmente, el turismo es la actividad que se realiza al momento de desplazarse del
lugar de residencia a uno nuevo ya sea por placer, descansar, adquisicion de conocimiento o
negocios, segun Tejero, A. (2019). Hoy en dia el turismo es uno de los principales
generadores de ingresos en paises desarrollados o en proceso de desarrollo, ya que ayuda a
la calidad de vida de muchas personas, también preserva la cultura y tradicién ancestral de
cada pais, genera empleo y adquisicién de conocimientos de nuevas culturas; incentivando
cada dia més a los turistas de diferentes lugares del mundo, que por medio de la tecnologia
conozcan la informacidn suficiente que brindan las plataformas como agencias de viajes y

agencias de turismo.

El turismo, como otros sectores econémicos, no puede quedarse ajeno a la revolucion
que esta provocando el desarrollo de las tecnologias de la informacion. Las ventajas de estas
tecnologias en cuanto a incremento de la competitividad, reduccién de errores y creacion de
nuevas funcionalidades, son incuestionables en cualquier sector y también en el sector

turistico (Valles, M. 1999).

El servicio en la actualidad ha trascendido su definicion convencional para ser
asumido esencialmente, como un satisfactor de necesidades. Sobre esta base Blanco
Gonzélez, G., & Font Aranda, M. 2022); centran la funcion principal en dominar aquellas
necesidades y deseos que estan latentes en los clientes para disefiar y brindar un servicio
significativo, lo cual este se convierte entonces en un intercambio de valor o beneficios,

empresa-cliente.

El servicio es una cuestion de actitud de las personas, de la politica comercial y del

disefio de procesos. La satisfaccion del cliente se logra cuando la empresa, entrega lo que



promete en la promocién-publicidad. EI desarrollo del concepto de servicio determina las
intenciones de la organizacion, condiciona el disefio y el desarrollo de la oferta y la estrategia
de comunicacion e imagen, en conformidad con Blanco Gonzalez, G., & Font Aranda, M.
2022); también menciona dos herramientas cardinales de la gestion del servicio y la
satisfaccion del cliente son: el concepto de servicio (CS) o simplemente, concepto vy el

Triangulo del servicio (TS).

Una mirada préctica al servicio de calidad en un proceso de gestién hotelera
Hospitalidad es un término que incorpora el papel fundamental de las entidades de servicio
que procuran la completa asistencia a las necesidades de un cliente en diferentes tipologias

de entidades, como las de alojamiento (Martin, 2009:19).

Desde muchas perspectivas; el servicio al cliente para hacer algo vital en cualquier
negocio, ya que este da credibilidad y pone en alto la percepcion de la marca. Entre mas esté
presente de manera positiva en la comunidad que nos rodea o en la fidelidad del cliente que
maneja la empresa, serd mayor la capacidad de crecimiento y atraccidn de una nueva clientela

por nuestros bienes o servicios ofrecidos.

Una proyeccién que enlaza todas estas contextualizaciones y que giran en contorn6
a ella es la Tecnologia, segun Bijker, E. (2005). Es util distinguir tres niveles de significado
en la palabra “tecnologia”. En el nivel mas basico, “tecnologia” se refiere a un conjunto de
objetos fisicos o artefactos, tales como computadoras, autos, 0 maquinas para votar. En el
siguiente nivel, también se incluyen actividades humanas, tales como en “la tecnologia de
voto electronico”, donde también se hace referencia al disefio, la fabricacion y el manejo de

este tipo de maquinas. Finalmente, y mds cercano a su origen griego, “tecnologia” refiere a



conocimiento: se trata tanto de aquello que la gente conoce como de lo que hace con las

maquinas y los procesos de produccidn relacionados.

La tecnologia, de igual modo, es una fuerza autbnoma en la sociedad, y su
funcionamiento es una propiedad intrinseca de maquinas y procesos técnicos. Usar
“tecnologia” en estos tres sentidos permite ser mas especifico que cuando se lo emplea como
un concepto contenedor en un nivel macro, como por ejemplo “la modernizacioén politica
[...] incluye los cambios actuales en las politicas y los gobiernos, en los estados y paises

individuales, derivados de cambios fundamentales en la tecnologia” (Graham, 2001: 9963).

Cabe destacar que la tecnologia no es importante, se diria mas bien que es necesaria
en este mundo, ya que se volvio6 algo dependiente para una sociedad que todo lo que hace y
necesita depende y gira en contorno de ella. Es tanto asi que es Util, beneficiosa y permite
una mejora organizacional en el trabajo, reduciendo tiempo, costos y resolucién de

problemas.

El aporte de la temética conceptual a la investigacion es la aplicacién, ampliacion del
conocimiento y estructura de cada uno de los conceptos, donde se realiza un analisis a las
PYMES del sector hotelero, determinando qué tipos de empresa se van a encuestar, que
capacidades de innovacion maneja cada una de ellas y como es el servicio que brindan

teniendo en cuenta los avances tecnoldgicos que son creados cada dia.

Marco Geografico

La ciudad de Villavicencio es la capital del Departamento del Meta, siendo este el
principal eje comercial de los Llanos Orientales. Este se encuentra ubicado en las faldas de

la montafia de la Cordillera Oriental, en la parte noroccidental del departamento del Meta.



Segun el DANE, Villavicencio cuenta con una poblacion total de 527.668 habitantes en 2019.
(El Departamento Administrativo Nacional de Estadistica-DANE. (2019). p. p). Cuenta con
un clima célido y muy seguido con un clima humedo, con temperaturas medias que varian
de 24° C a 30° C. Villavicencio esta ubicada a 109 km al sur de la Capital de Colombia, la

Ciudad de Bogota D.C., a dos horas y media por la autopista al Llano.

La ciudad de Villavicencio fue fundada el 6 de abril de 1840, desde los afios 1959 y
1963 la gobernacién del Meta, alcaldia y concejo municipal han estado ubicados en el centro
de la ciudad. (Alcaldia Municipal de Villavicencio. (2015) p. p). Como la capital del
Departamento, le brinda a la poblacion el servicio de la Gobernacion del Meta, la
Electrificadora del Meta, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado, la Camara de Comercio

y la sucursal del Banco de la Republica, entre otras entidades mas.

Los Llanos Colombianos se han destacado por el gran impacto turistico beneficiando
el crecimiento econdmico del pais; Villavicencio siendo la principal ciudad que cuenta con
gran cantidad y variedad de atractivos turisticos naturales, culturales, variedad de
restaurantes, hoteles y lugares de esparcimiento los cuales la poblacién turistica no duda en
disfrutar. El Ilano muestra su protagonismo y su buen servicio brindando un facil acceso

aéreo ya que cuenta con el aeropuerto Vanguardia, con diferentes destinos turisticos.



DISENO METODOLOGICO
Tipo de Investigacion.

En esta investigacion se utilizara el método cuantitativo, ya que busca conocer datos
estadisticos de un determinado fendbmeno social o natural en algunos casos ya estudiados.
Las técnicas y herramientas mas utilizadas son la encuesta, cuestionarios, muestreo
probabilistico y observacion cuantitativa, el proceso investigativo apunta a los resultados

numeéricos que arrojan informacién sobre problematicas a solucionar.

Este enfoque metodoldgico se aplica con el objetivo de buscar factores, relaciones,
caracteristicas y circunstancias que ayuden a definir con mayor aproximacion los temas de
estudio (Hernandez Sampieri et al., 2010). En este caso se usa con el fin de obtener buenos

resultados del tema, eficiencia y mayor avance a la hora de evaluar las capacidades de



innovacion de una muestra de Pymes del sector hotelero de la ciudad de Villavicencio. Para
ello se espera que la herramienta a utilizar en este caso la encuesta, permita dar respuesta al

cuestionamiento de la investigacion. En este caso se parte de:

1. Seleccionar la muestra de Pymes del sector hotelero de la ciudad de

Villavicencio cuyas capacidades de innovacion seran evaluadas.

2. Aplicar el instrumento del levantamiento de informacion a la muestra

previamente seleccionada.

3. Analizar los resultados obtenidos mediante el instrumento aplicado a la

muestra de Pymes.

Poblacion y muestra.

Para el presente estudio se tomé como poblacién a los propietarios, gerentes y/o
administradores, personal administrativo o recepcionistas de los hoteles Mipymes de la
ciudad de Villavicencio Meta. Cabe resaltar que la herramienta aplicada para la muestra es
una encuesta a los treinta y tres hoteles que de buena manera y voluntaria aceptaron

responder, a través de una entrevista personal y por medios electrdnicos.

Hoteles que componen la muestra.

Hotel Don Lolo — Hotel del Ilano — Hotel alcaravan real — VVC Hotel s — Hotel tnico
plaza — Hotel campestre.com — Hotel el caimito — Terraza Hotel Villavicencio — Hotel
diamante blue — Hotel veratti — Hotel villa luna — Hotel estampa llanera — Hotel diamante

real del llano — Confort plaza Hotel — Hotel hacaritama — Hotel colinas del Ilano — Hotel



embajador del llano — Hotel Villavicencio real — Hotel cayena inn — Hotel centauros del llano
— Hotel sol dorado — Hotel villa Karen — Travel blue Hotel — Hotel napolitano — Hotel saloma
— Hotel vanguardia natural — Hotel Sinaloa — Hotel pablo — Hotel los maracos — Hotel rubiales

— VitripsHostel - Hotel dinastia real.

Técnica de recolecciéon de datos.

Para la recoleccion de datos cuantitativos se utilizan instrumentos que han
demostrado ser validos y confiables. Los datos recogidos son objetivos y precisos, ya que se
recogieron utilizando métodos normalizados, pueden ser replicados y se analizan utilizando
técnicas estadisticas. Estos datos estan orientados hacia la descripcion, prediccion y
explicacion, enfocados a datos medibles y observables. Las técnicas cuantitativas aportan:
resultados generalizables, control sobre fendmenos y precision resultado del proceso de
utilizar métodos estadisticos para describir, resumir y comparar los datos (Lopez, N. y

Sandoval, 1. 2016).

El andlisis puede variar en funcion de los tipos de datos que se recopilen. Analizar
los datos cuantitativos permite que los resultados de la evaluacion sean mas comprensibles
para efectos de facilitar el acceso a la informacidn y que esta sea veridica se aplicara el
cuestionario o encuesta como método de recoleccion de informacion, este es un conjunto de
preguntas para obtener informacién de otros individuos respecto de una o mas variables a
medir y se utilizan con frecuencia en la investigacion. Puede ser auto administrado y por
entrevista, por medio del correo, teléfono, a través de entrevistas cara a cara, por via

electronica (correo electronico o cuestionarios basados en la Web).



Los cuestionarios son empleados cuando los recursos econémicos son limitados y se
necesita obtener informacion de muchas personas y para mantener la privacidad de los
participantes, ya que los cuestionarios pueden ser anonimos o confidenciales. Para recopilar
datos sobre los conocimientos, creencias, actitudes y comportamiento. Para aplicarlo es
necesario tener claro el objetivo y propdsito de cuestionario, determinar qué informacion se
necesita obtener, disefiar preguntas claras y precisas relacionadas con la informacién que
deseamos obtener, determinar a quiénes se va a aplicar el cuestionario y elegir la forma y el

medio de aplicacion del cuestionario (Garcia Cabrejo, y otros, 2011).

Para la recoleccion de la informacion, se acudi6 a la entidad gremial COTELCO que
apoya al sector hotelero de Villavicencio, la cual se realizd una visita de forma presencial
atendidos por la gerente Catalina Nifio, donde su apoyo fue brindar una lista de los hoteles
que hacen parte de esta agremiacion y que cumplian con los requisitos necesarios para poder
ser tenidos en cuenta para llevar a cabo la investigacion. También se realiz6 la busqueda
personalmente puerta a puerta de hoteles que cumplieran los requisitos, que estuvieran
dispuestos a brindar la informacién, que no fueran los mismos ya mencionados en la lista de

COTELCO y que se hallaran dentro de la ciudad de Villavicencio.

Las visitas se hicieron a mas de 100 hoteles, los cuales no todos estaban dispuestos
a brindar la informacion y no todos eran adecuados para la aplicacion de la encuesta; en
muchos casos fue dificil adquirir la informacion, ya que no se encontraba la persona
encargada o idonea para brindar la informacion que se necesitaba. Por tal motivo en estos
casos donde la persona no tenia el tiempo disponible en ese momento para realizar la encuesta
de forma presencial, se brind6 la facilidad de que la respondieran por medio del correo

electronico o a través de la aplicacion WhatsApp.



No fue fécil conseguir el 100% de los hoteles visitados, porque hubo rechazo a querer
colaborar con la investigacion, también porque en muchas ocasiones no tenian la informacion
necesaria para responder la encuesta, pero a pesar de los obstaculos presentados se pudo
conseguir una muestra de 33 hoteles, que si estuvieron dispuestos a colaborar en la

investigacion.

Instrumentos Disefiados.

Para el caso de la siguiente investigacion; el recurso que se utilizé para extraer la
informacidn necesaria y segura fue una encuesta; esta misma fue aplicada en todos los hoteles
que hicieron parte de la investigacion. Este instrumento fue disefiado y validado en el
contexto del proyecto “Evaluacion de capacidades para la innovacion de las pymes™ que se
realiza en alianza entre la Universidad Antonio Narifio y la Escuela Colombiana de Ingenieria

Julio Garavito.

La encuesta denominada Evaluacion de capacidades de innovacion en Pymes, la
componen cuatro médulos, los cuales serian los siguientes; EI Modulo 1, trata de la
autorizacion para el uso, tratamiento y almacenamiento de la informacion suministrada, EL
Maddulo 2, trata de la caracterizacion de la organizacién, EI Modulo 3, trata de las capacidades
de la organizacion y tiene unos subtemas a analizar que son los siguientes: gestion del
conocimiento, gestion estratégica de la innovacion, el potencial, el capital humano, la
apropiacion tecnologica y el relacionamiento. y el Modulo 4, trata del agradecimiento al

empresario y guardar la informacion suministrada.



El Primer Mddulo, consta de una sola pregunta cerrada de opcién multiple, donde
el empresario autoriza el uso, tratamiento y almacenamiento de la informacion suministrada

para el andlisis general.

En el Segundo Mddulo, se encuentra la caracterizacion de la organizacion; la cual
consta de ocho preguntas, cuatro de ellas son abiertas y tres son cerradas de seleccion

maultiple.

En el Tercer Modulo, se miden las capacidades de la organizacién en la innovacion,
el cual estd compuesto por seis subtemas, el primero trata de gestién del conocimiento, el
segundo subtema es sobre la gestidn estratégica de la innovacion, el tercer subtema trata del
potencial de innovacidn, el cuarto subtema lo componen dos temas los cuales tratan sobre el
capital humano y la apropiacion tecnoldgica y por Gltimo podemos encontrar el quito subtema
que trata sobre el relacionamiento. Cada uno de estos subtemas maneja un numero de
preguntas que consta de respuestas multiples cuyas opciones a seleccionar son cuatro: 1. (No
se cumple), 2 (se cumple en bajo grado), 3 (se cumple en alto grado) y la 4 (se cumple
plenamente). En este caso el empresario tiene la posibilidad y la facultad de dar la respuesta
con la cual esté mas acorde y sea mas coherente para describir la situacion o el estado de su

empresa.

En el Cuarto Mddulo, se procede a realizar el agradecimiento dirigido al empresario
por la participacion y colaboracion y se guarda la informacion suministrada por este, para

luego ser analizada y dar los resultados.



RESULTADOS Y ANALISIS DE RESULTADOS

° Caracterizacioén de la organizacion.

Grafico N° 1. Caracterizacion de la organizacion.
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Se puede observar que del 100% de los hoteles encuestados; el 76% tiene entre 1y
10 trabajadores en la empresa estos se consideran como una organizacion pequefia, el 21%
tiene entre 11 y 50 trabajadores son empresas medianas, mientras que el 3% de los hoteles
encuestados tiene entre 51 y 200 trabajadores estas son consideradas como empresas grandes

segun su cantidad de empleados.

Grafico N° 2. Caracterizacion de la organizacion.

2. Con corte a 31 de diciembre del pasado afo,
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De acuerdo con los hoteles encuestados se dice que el 61% No posee activos totales

entre quinientos (500) y treinta mil (30.000) SMMLYV, mientras que el 39% de los hoteles



encuestados si posee activos totales en este rango con corte a 31 de diciembre del pasado

afno.
° Capacidades de la organizacion.

Gréafico N° 3. Gestién del conocimiento.
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= (Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)
Se puede analizar que el 45% de los hoteles suelen decir que, si cumple en alto grado
con una estrategia de innovacion, el 30% si cumplen, pero en bajo grado con una estrategia
de innovacion, el 15% de los hoteles cumplen plenamente con la estrategia de innovacion,

mientras que el 9% de los hoteles no cumple con la estrategia de innovacion.

Grafico N° 4. Gestién del conocimiento.

4. La empresa cuenta con recursos para la
operacidn y seguimiento a las estrategia de
innovacion.
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El 45% de los hoteles cumple en bajo grado con los recursos y seguimiento a las
estrategias de innovacion, el 39% de los encuestados cumple en alto grado, el 9% si cumple
plenamente, mientras que el 6% de los hoteles no cumple con recursos para el seguimiento

de estrategias de innovacion.

Grafico N° 5. Gestién del conocimiento.

5. Existen indicadores que evaltan el
cumplimiento de la estrategia de innovacion.

3%
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= (Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)



Se puede evidenciar que el 45% de los hoteles encuestados cumple en alto grado con
indicadores que evaltan el cumplimiento de la estrategia de innovacion, el 36% cumple en
bajo grado, el 15% de los hoteles si cumple plenamente, mientras que el 3% de los

encuestados no cumple.

Grafico N° 6. Gestion del conocimiento.

6. Se realiza seguimiento periodico a los
indicadores de la estrategia de innovacion.
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periddico a los indicadores de la estrategia de innovacion, el 27% de los encuestados cumple,
pero en bajo grado, el 21% de los hoteles si cumple plenamente, pero el 6% no cumple con

el seguimiento periddico a los indicadores.
Gréfico N° 7. Gestién del conocimiento.

7. El sistema de innovacion esta definido para
ser consistente con el sistema de gestion
integral de la empresa.

-

\ 39%

= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)
(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)
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El 39% de los hoteles cumple en alto grado con la definicién del sistema de
innovacion, el 33% de los encuestados cumple, pero en bajo grado, el 18% cumple
plenamente con el sistema de innovacion y sistema de gestion integral, mientras que un 9%

no cumple con lo establecido.

Grafico N° 8. Gestién del conocimiento.

8. Se cuenta con un proceso para la proteccion
de la propiedad intelectual derivada de las
actividades de innovacion.

=

= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)
= (Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)



Se observa que el 39% de los hoteles cumple en bajo grado con el proceso para la
proteccion de la propiedad intelectual derivada de las actividades de innovacion, el 33% de
los encuestados lo cumple en alto grado, el 15% de los hoteles encuestados cumple

plenamente con el proceso de proteccion, mientras que en el 12% de los hoteles lo no cumple.

Grafico N° 9. Gestion del conocimiento.

9. Se cuenta con un proceso para explotar los
resultados derivados de las actividades de
innovacion.

-
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= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)
(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

El 39% de los hoteles encuestados cumple en alto grado con el proceso para explotar

los resultados derivados de las actividades de innovacion, el 33% de los hoteles cumple en



bajo grado, el 18% cumple plenamente con los procesos para explotar los resultados

derivados de las actividades de innovacion, el 9% no cumple.

Grafico N° 10. Gestion del conocimiento.

10. Se cuenta con un proceso para conocery
vigilar el entorno, para conocer nuevos
productos/bienes/servicios y tendencias
generales del mercado.
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(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

De acuerdo con lo analizado el 42% de los hoteles cumple en bajo grado con el
proceso para conocer y vigilar el entorno, el 39% de los encuestados se dice que cumplen en

alto grado, el 12% de los hoteles cumple plenamente, mientras que el 6% no cumple.

Grafico N° 11. Gestion del conocimiento.

11. Se cuenta con un proceso para apropiar
ideas propuestas por los colaboradores, y
dirigirlas hacia la creacion de nuevos
productos/bienes/servicios.
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Acorde con los hoteles encuestados se observa que el 42% cumple en alto grado con
el proceso para apropiar ideas propuestas por los colaboradores, y dirigirlas hacia la creacion
de nuevos productos/bienes/servicios, el 39% de los hoteles encuestados cumple en bajo

grado, el 15% de los hoteles cumple plenamente y el otro 3% no cumple.

Grafico N° 12. Gestion del conocimiento.

12. Se cuenta con un proceso para acompafar
el proceso de desarrollo de las ideas, hasta la
generacién de nuevos
productos/bienes/servicios innovadores.
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= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)
(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

De acuerdo con los hoteles encuestados el 42% cumple en bajo grado con el proceso

para acompafiar el proceso de desarrollo de las ideas, hasta la generacion de nuevos



productos/bienes/servicios innovadores, el 39% se dice que cumple en alto grado, el 15% de

los encuestados cumple plenamente, mientras que el 3% no cumple.

Grafico N° 13. Gestion estratégica de la innovacion.

13. Se cuenta con un proceso para definir cual
es su conocimiento clave.
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= (Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

El 42% de los hoteles encuestados cumple en alto grado con un proceso para definir
cual es su conocimiento clave, el otro 42% cumple en bajo grado, el 9% no cumple, mientras

que el 6% cumple plenamente.

Grafico N° 14. Gestidn estratégica de la innovacion.



14. Se cuenta con un proceso para almacenar
su conocimiento clave.

>

= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)
= (Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

El 48% de los hoteles encuestados en la ciudad de Villavicencio cumplen en alto
grado con el proceso para almacenar su conocimiento clave, el 39% de los encuestados

cumple en bajo grado, mientras que el 6% cumple plenamente y el otro 6% no cumple.

Grafico N° 15. Gestidn estratégica de la innovacion.

15. Se cuenta con un proceso para documentar
buenas précticas.
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De los hoteles encuestados el 45% cumple en alto grado el proceso para documentar
buenas practicas, el 39% de los encuestados cumple en bajo grado, el otro 9% no cumple,

mientras que el 6% cumple plenamente con el proceso.

Grafico N° 16. Gestion estratégica de la innovacion.

16. Se cuenta con un proceso para documentar
lecciones aprendidas.
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= (Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

Se considera que un 42% de los hoteles encuestados en la ciudad de Villavicencio

cumplen en alto grado con el proceso para documentar lecciones aprendidas, el 39% cumple



en bajo grado, el 9% de los hoteles encuestados cumple plenamente, mientras que el otro 9%

no cumple con el proceso.

Grafico N° 17. Gestion estratégica de la innovacion.

17. La empresa registra el conocimiento tacito
gue poseen los colaboradores.
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= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)
= (Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

Se observa que un 42% cumple en alto grado con registrar el conocimiento tacito que
poseen los colaboradores, el 39% cumple en bajo grado, el 9% cumple plenamente con los

registros, mientras que el otro 9% de los hoteles no cumple.

Gréfico N° 18. Gestion estratégica de la innovacion.



18. La empresa fomenta que los colaboradores
apropien el conocimiento existente en
manuales, procesos y demas documentos.
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= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)
= (Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

Acorde con lo analizado se dice que el 45% de la muestra cumple en alto grado que

los colaboradores apropien el conocimiento existente en manuales, procesos y demas



documentos, el 36% de los hoteles cumple en bajo grado, el 12% de los encuestados cumple

plenamente, mientras que el otro 6% no cumple.

Grafico N° 19. Gestion estratégica de la innovacion.

19. La empresa fomenta el intercambio del
conocimiento tacito que poseen los
colaboradores.
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El 55% de los hoteles encuestados en la ciudad de Villavicencio cumple en alto grado

con el intercambio del conocimiento tacito que poseen los colaboradores, el 27% de los



hoteles cumple en bajo grado, el otro 12% no cumple con el intercambio de conocimiento,

mientras que el 6% cumple plenamente.

Grafico N° 20. Gestion estratégica de la innovacion.

20. La empresa revisa y actualiza
periodicamente del conocimiento consignado
en manuales, procesos y demas documentos.
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(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

De acuerdo con lo analizado se dice que el 48% de los hoteles cumple en bajo grado

con revisar y actualizar periédicamente del conocimiento consignado en manuales, procesos



y demés documentos, el otro 36% cumple en bajo grado, el 9% cumple plenamente con la

revision y actualizacion periédicamente del conocimiento, mientras que el 6% no cumple.

Grafico N° 21. Gestion estratégica de la innovacion.

21. El conocimiento adquirido se aplica en
la gestion de procesos.
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Se puede analizar que el 42% de los hoteles cumplen en alto grado la aplicacion de
los conocimientos adquiridos en la gestion de procesos, mientras que el 39% se cumple en

bajo grado, el 12% se cumple plenamente y el 6% de los hoteles no lo cumple.

Gréfico N° 22. Gestion estratégica de la innovacion.



22. El conocimiento adquirido se aplica en
resolucion de problemas.
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= (Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

El 45% de los hoteles encuestados, cumplen en bajo grado la aplicacion de los

conocimientos adquiridos en la resolucion de problemas, el 39% lo cumplen en alto grado,

el 12% lo cumplen plenamente y el 3% no lo cumplen.



Grafico N° 23. Potencial.

23. La empresa ha generado mejora en la
calidad de bienes o servicios en los Ultimos dos
anos.
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= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)
= (Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

Se puede analizar que el 73% del sector hotelero encuestado, cumple en alto grado la
mejora de la calidad de bienes y servicios, el 18% lo cumple plenamente y el 9% lo cumple

en bajo grado.

Grafico N° 24. Potencial.

24. La empresa ha generado ampliacion de la
oferta de bienes o servicios en los ultimos dos
anos.
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Se analiza que, en el sector hotelero encuestado, el 55% cumple en alto grado la
ampliacion de la oferta de bienes y servicios, con un 21% se cumple plena e igualmente con

un 21% se cumple, pero en bajo grado y con un 3% no cumplen.

Grafico N° 25. Potencial.

25. La empresa ha ingresado a nuevos
mercados geograficos en los altimos dos afios.
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El 39% de los hoteles encuestados, cumple en alto grado el ingreso a nuevos mercados
geograficos, el 27% lo cumple en bajo grado, el 21% se cumple plenamente y el 12% no lo

cumple.

Grafico N° 26. Potencial.



26. La empresa ha aumentado sus ingresos por
ventas en los altimos dos afios.
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En este grafico se observa que el 48% de los hoteles han aumentado en alto grado sus
ingresos por ventas, el 30% cumplen en bajo grado el aumento de ingresos, 15% cumplen

plenamente y el 6% del sector hotelero no cumple con este aumento.

Grafico N° 27. Potencial.

27. Laempresa ha logrado reducir los costos
laborales en los altimos dos afios.
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El 52% ha logrado reducir los costos laborales en alto grado, el 33% del sector
hotelero lo ha reducido en bajo grado, el 12% lo ha cumplido plenamente y el 3% no lo

cumple.

Grafico N° 28. Potencial.

28. La empresa ha aumentado su
productividad en los ultimos dos afios.
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= (Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

El 55% del sector hotelero cumple en alto grado el aumento de su productividad, el

30% cumple con un bajo grado de aumento de productividad y el 15% cumple plenamente.

Grafico N° 29. Capital Humano.



29. Existe al menos un cargo responsable de
liderar las acciones de innovacioén en la
empresa.
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= (Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

El 55% del sector hotelero cumple en alto grado con el cargo responsable de liderar
las acciones de innovacion en la empresa, el 21% lo cumple en bajo grado, el 15% lo cumple

plenamente y el 9% no cumple.

Grafico N° 30. Capital Humano.

30. Existe una definicién de funciones para el
cargo que lidera las acciones de innovacion.
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Se analiza que el 39% del sector hotelero cumple en alto grado con la definicion de
funciones para el cargo que lidera las acciones de innovacion, el 27% las cumple en bajo
grado, el 21% cumple plenamente y el 12% no cumple con la definicion de las funciones de

innovacion de la empresa.

Grafico N° 31. Capital Humano.

31. Se evaluan periddicamente los resultados
obtenidos por el lider de innovacién en la
empresa.
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Se dice que el 39% de los hoteles cumple en alto grado con la evaluacién periddica

de los resultados obtenidos por el lider de innovacion en la empresa, el 30% cumple en bajo



grado, el 21% cumple plenamente con la evaluacion periédica, mientras que el 9% de los

hoteles no cumple.

Grafico N° 32. Capital Humano.

32. El lider de innovacion posee formacion y/o
experiencia relacionada con sus funciones.
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De acuerdo con los resultados es de evidenciar que el 48% de los hoteles encuestados

cumple en alto grado con un lider de innovacion que posee formacién y/o experiencia



relacionada con sus funciones, un 21% cumple en bajo grado y el otro 21% cumple

plenamente con un lider capacitado, mientras que el 9% de los hoteles no cumple.

Grafico N° 33. Capital Humano.

33. Se han realizado capacitaciones para
fortalecer competencias para liderar la
innovacion.
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(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

Se observa que de la muestra de los hoteles el 55% cumple en alto grado con

capacitaciones para fortalecer competencias para liderar la innovacion, un 18% cumple en



bajo grado, el otro 18% cumple plenamente con las capacitaciones, mientras que el 9% de

los hoteles encuestados no cumple.

Grafico N° 34. Capital Humano.

34. Se cuenta con un sistema de gestion por
competencias, que incluye competencias para

la innovacion.
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(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

El 48% de los hoteles encuestados en la ciudad de Villavicencio cumplen en alto

grado con un sistema de gestion por competencias, que incluye competencias para la



innovacion, mientras que el 27% cumple en bajo grado, el 15% cumple plenamente con el

sistema de gestion, y el otro 9% de los hoteles no cumple.

Grafico N° 35. Capital Humano.

35. Se cuenta con un plan de capacitacién para
fortalecer competencias para desarrollar
productos, bienes o servicios o innovadores.
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(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

Se observa que el 52% de los hoteles cumple en alto grado con un plan de capacitacion

para fortalecer competencias para desarrollar productos, bienes o servicios o innovadores, el



27% lo cumple, pero en bajo grado, el otro 12% lo cumple plenamente, mientras que el 9%

no cumple con el plan de capacitacion.

Grafico N° 36. Capital Humano.

36. Se cuenta con un plan de capacitacién para
el uso de herramientas y recursos que
permitan el desarrollo de productos, bienes o

servicios innovadores.
6%
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(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

Acorde a lo Analizado se dice el 42% cumple, pero en bajo grado con un plan de

capacitacion para el uso de herramientas y recursos que permitan el desarrollo de productos,



bienes o servicios innovadores, el 39% de los hoteles lo cumple en alto grado, el 12% de los

encuestados lo cumple plenamente, mientras que en el 6% de los hoteles no se cumple

Grafico N° 37. Capital Humano.

37. Se evalua periodicamente el desempefio de
los colaboradores, relacionado con
competencias para la innovacion.
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(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

De acuerdo con lo observado el 39% cumple en bajo grado con la evaluacion
periddica del desempefio de los colaboradores, relacionado con competencias para la

innovacion, mientras que el 33% de los hoteles encuestados cumple en alto grado, el 18%



cumple en alto grado con la evaluacion, mientras que el 9% de los hoteles encuestados no

cumple.

Grafico N° 38. Capital Humano.

38. Existe un plan de desarrollo que promueve
a los colaboradores con mejores competencias
para la innovacion.

-

= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)
(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

De los hoteles encuestados en la ciudad de Villavicencio se dice que el 39% cumple

en alto grado con un plan de desarrollo que promueve a los colaboradores con mejores



competencias para la innovacion, el 36% cumple, pero en bajo grado, el 15% de los

encuestados cumple plenamente, mientras que el 9% no cumple.

Grafico N° 39. Apropiacion tecnoldgica.

39. La empresa cuenta con la tecnologia
adecuada para apoyar la creacion de nuevos
productos/bienes/servicios.
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El 45% de los hoteles cuenta con la tecnologia adecuada para apoyar la creacion de

nuevos productos/bienes/servicios, el 27% de los hoteles cumple, pero en bajo grado,



mientras que el 21% de los encuestados cumple plenamente con la tecnologia adecuada y el

6% de los hoteles no cumple.

Grafico N° 40. Apropiacion tecnoldgica.

40. Existe un plan para identificar
peridodicamente queé tecnologia requiere la
empresa para apoyar la creacion de nue
productos/bienes/servici

-
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En la gréfica se analiza que el 48% de los hoteles encuestados de la ciudad de
Villavicencio tiene un plan para identificar periédicamente qué tecnologia requiere la

empresa para apoyar la creacion de nuevos productos/bienes/servicios, el 27% lo cumple,



pero en bajo grado, el otro 18% cumple plenamente, mientras que en el 6% de los hoteles no

existe el plan (no se cumple).

Grafico N° 41. Apropiacion tecnoldgica.

41. La empresa registra el conocimiento tacito
gue poseen los colaboradores.
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= (Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

El 48% de los hoteles encuestados cumplen en alto grado con el registro del

conocimiento tacito que poseen los colaboradores, el 24% cumple plenamente con el registro,



el 21% lo cumple, pero en bajo grado, mientras que el 6% de los hoteles no cumple con el

registro del conocimiento tacito de los colaboradores.

Grafico N° 42. Apropiacion tecnoldgica.

42. Se asignan recursos para la adquisicion,
actualizacion y creacion periodica de la
tecnologia que requiere la empresa.
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(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

Se observa que el 48% de las empresas hoteleras asignan recursos para la adquisicion,

actualizacién y creacion periddica de la tecnologia que requiere la empresa, mientras que el



24% de los hoteles cumple en bajo grado, el 21% cumple plenamente con la asignacion de

recursos, y el 6% de los hoteles no se cumple la asignacion de recursos.

Grafico N° 43. Apropiacion tecnoldgica.

43. Se cuenta con un area con la capacidad de
crear al menos una de las tecnologias
necesarias para apoyar la creacion de nuevos
productos/bienes/servicios.
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(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

La grafica muestra que de los hoteles encuestados el 45% cuenta con un area con la

capacidad de crear al menos una de las tecnologias necesarias para apoyar la creacion de



nuevos productos/bienes/servicios, el otro 30% lo cumple, pero en bajo grado, el 18% de los

hoteles lo cumple plenamente, mientras que el 6% de los encuestados no cumple.

Grafico N° 44. Apropiacion tecnoldgica.

44. Se evalua el nivel de aceptacion por parte

de los usuarios de las tecnologias, en cuanto a

la pertinencia de estas para apoyar la creacion
de nuevos productos/bienes/servicios.
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El 42% de los hoteles se enfocan en cumplir en alto grado con evaluar el nivel de
aceptacion por parte de los usuarios de las tecnologias, en cuanto a la pertinencia de estas

para apoyar la creacion de nuevos productos/bienes/servicios, mientras que el 30% lo cumple



en bajo grado, el otro 18% de los hoteles encuestados lo cumplen plenamente y el 9% de los

hoteles no cumplen con la evaluacion de aceptacion.

Grafico N° 45. Apropiacion tecnoldgica.

45. Se cuenta con indicadores de medicion del
proceso de adquisicidn y actualizacion de
tecnologia, orientada a apoyar la creacion de
nuevos productos/bienes/servicios.
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(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

De acuerdo con el analisis se evidencia que se cumple en alto grado con indicadores
de medicion del proceso de adquisicidn y actualizacion de tecnologia, orientada a apoyar la

creacion de nuevos productos/bienes/servicios en un 42% de los hoteles encuestados, el 30%



cumple en bajo grado, el otro 21% cumple plenamente con los indicadores de medicion,

mientras que el 6% de los hoteles no cumple.

Grafico N° 46. Apropiacion tecnoldgica.

46. Las tecnologias adquiridas, actualizadas o
creadas se aplican en la ejecucion de los
procesos de la empresa.

6%

e,

55%

= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)
(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

Las tecnologias adquiridas, actualizadas o creadas se aplican en la ejecucion de los

procesos en un 55% de los hoteles encuestados, el 21% lo cumple, pero en bajo grado, el otro



18% de los hoteles encuestados cumple plenamente, mientras que el 6% de las empresas

hoteleras no cumplen.

Grafico N° 47. Apropiacion tecnoldgica.

47. Las tecnologias adquiridas, actualizadas o
creadas se aplican en la creacidn de nuevos
productos/bienes/servicios.

-

52%

6%

= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)
(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

En la muestra de los hoteles se observa que el 52% cumple en alto grado con la

aplicacion de las tecnologias para la creacion de nuevos productos, también el 27% lo



cumple, pero en bajo grado, el otro 15% de los hoteles lo cumple plenamente, mientras que

no se cumple la aplicacion de tecnologias en el otro 6% de los hoteles encuestados.

Grafico N° 48. Apropiacion tecnoldgica.

48. Las tecnologias adquiridas, actualizadas o
creadas facilitan los procesos de innovacion de
la empresa.
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45%

6%

= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)
(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

En la grafica se analiza que el 45% de los hoteles encuestados creen que las

tecnologias facilitan el proceso de innovacién en la empresa, es decir que se cumple en alto



grado, el 27% creen, pero muy poco es decir que se cumple en bajo grado, mientras que el

21% de los encuestados cumple plenamente, y el 6% de los hoteles no cumple.

Grafico N° 49. Relacionamiento.

49. La empresa identifica actores externos que
le permitan acceder a conocimiento que ayude
a fomentar la gestion de los procesos.

6%

N

36%
= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)
(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

Se observa que un 45% de los hoteles cumplen en bajo grado con identificar actores

externos que le permitan acceder a conocimiento que ayude a fomentar la gestién de los



procesos, el 36% de las empresas hoteleras cumplen en alto grado, un 9% de los encuestados

cumplen plenamente con identificar actores externos, mientras que el 6% no cumple.

Grafico N° 50. Relacionamiento.

50. La empresa participa en espacios de
interaccion Universidad-Empresa-Estado.

-

\

= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)

= (Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

Se observa que en el 48% de los hoteles encuestados se cumple en bajo grado con la

participacion en espacios de interaccion Universidad-Empresa-Estado, en el otro 27% se



observa que se cumple en alto grado, y el 12% de las empresas hoteleras cumplen plenamente

con la participacion en espacios de interaccion, mientras que en el otro 12% no se cumple.

Grafico N° 51. Relacionamiento.

51. La empresa participa en espacios para la
construccion colectiva del conocimiento como
clusters o encadenamientos productivos.

< |
\

= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)

(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

Es de evidenciar que un 52% de los hoteles manejan un bajo grado de participacion

en espacios para la construccion colectiva del conocimiento como clusters o



encadenamientos productivos, el 15% participa en alto grado, el otro 21% de los encuestados

cumple plenamente, mientras que el 12% no cumple.

Grafico N° 52. Relacionamiento.

52. La empresa crea relaciones de
conocimiento con clientes, proveedores y
agremiaciones.
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6%

= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)
(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

En la grafica se muestra que el 48% de los hoteles crea en bajo grado relaciones de

conocimiento con clientes, proveedores y agremiaciones, el 24% cumple en alto grado, el



21% de los encuestados cumple plenamente con obtener conocimientos con clientes,

mientras que el 6% no cumple con esas relaciones.

Grafico N° 53. Relacionamiento.

53. La empresa crea relaciones de
conocimiento con la comunidad.

6%

-

= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)
(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

De acuerdo con lo analizado se dice que un 52% de los hoteles cumplen en bajo grado
en crear relaciones con la comunidad, mientras que el 27% si cumple en alto grado, el 15%

de los hoteles cumple plenamente, mientras que el 6% no crea relaciones con la comunidad.

Grafico N° 54. Relacionamiento.



54. La empresa crea relaciones de
conocimiento con entidades del Sistema
Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion.

6%

D

\

= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)

= (Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

Acorde con la grafica muestra que el 55% de los hoteles cumple en bajo grado con

las relaciones de conocimiento con entidades del Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e



Innovacion, el otro 30% si cumple en alto grado, el 9% de los hoteles encuestados cumple

plenamente con las relaciones de conocimiento, mientras que el 6% no cumple.

Grafico N° 55. Relacionamiento.

55. La empresa tiene indicadores de gestion
sobre su participacion y aprovechamiento de
relaciones externas de conocimiento.

6%

30%
= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)
(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

Se dice que el 52% de los hoteles encuestados en la ciudad de Villavicencio cumplen

en bajo grado con los indicadores de gestion sobre su participacion y aprovechamiento de



relaciones externas de conocimiento, el 30% si cumple en alto grado, el otro 12% de los

hoteles cumple plenamente, mientras que el 6% no cumple.

Grafico N° 56. Relacionamiento.

56. La empresa aplica en el desarrollo de sus
procesos el conocimiento adquirido en espacios
de interaccion Universidad- Empresa-Estado.

-

= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)
(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

Se observa que los hoteles un 48% cumple en bajo grado la aplicacion de

conocimientos adquiridos en espacios de interaccién Universidad- Empresa-Estado, el 27%



cumple en alto grado, el otro 12% se enfoca en cumplir plenamente, mientras que el 9% de

los hoteles encuestados no cumple.

Grafico N° 57. Relacionamiento.

57. La empresa aplica en el desarrollo de sus
procesos el conocimiento adquirido de espacios
de construccion colectiva del conocimiento,
como clusters o encadenamientos productivos.

6%

e

= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)
(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

En la gréfica se observa que el 52% de los hoteles encuestados aplica el conocimiento

adquirido de espacios de construccién colectiva del conocimiento, como clusters o



encadenamientos productivos, el 24% cumple en alto grado, el otro 18% cumple plenamente,

mientras que el 6% de los encuestados no cumplen.

Grafico N° 58. Relacionamiento.

58. La empresa aplica en el desarrollo de sus
procesos el conocimiento adquirido a partir de
las relaciones con actores del Sistema Nacional

de Ciencia, Tecnologia e Innovacion.

6%

= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)
(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

El 58% de los hoteles aplican en bajo grado en el desarrollo de sus procesos el

conocimiento adquirido a partir de las relaciones con actores del Sistema Nacional de



Ciencia, Tecnologia e Innovacion, mientras que el 18% cumple en alto grado, el otro 18%

cumple plenamente, y el 6% de los hoteles no cumple.

Grafico N° 59. Relacionamiento.

59. La empresa aplica en el desarrollo de sus
procesos el conocimiento adquirido a partir de
las relaciones con clientes, proveedores 'y
agremiaciones.

6%

-
\

= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)
(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

De acuerdo con la gréafica se observa que el 58% de los hoteles aplica en bajo grado

para sus procesos de desarrollo el conocimiento adquirido a partir de las relaciones con



clientes, proveedores y agremiaciones, el otro 21% cumple en alto grado, el 15% cumple

plenamente con la aplicacién de conocimientos adquiridos, mientras que el 6% no cumple.

Grafico N° 60. Relacionamiento.

60. La empresa aplica en el desarrollo de sus
procesos el conocimiento adquirido a partir de
las relaciones con la comunidad.

24%
= (Nose cumple) = (Se cumple en bajo grado)
(Se cumple en alto grado) = (Se cumple plenamente)

Se evidencia en el analisis de la gréafica que el 48% de los hoteles aplica en el

desarrollo de sus procesos el conocimiento adquirido a partir de las relaciones con la



comunidad, pero en bajo grado, el 24% cumple en alto grado, el 15% de los encuestados

cumple plenamente, mientras que el 12% no cumple.
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Presentacion

La presente “Guia de innovacion con estrategias educativas para el
sector hotelero”, se elabord en contexto con la investigacién “Evaluar



las capacidades de innovacion de una muestra de Pymes del sector
hotelero de la ciudad de Villavicencio”, en la cual la muestra fue
seleccionada, aplicada y analizada, permitiendo identificar la principal
problematica; concluyendo que el sector hotelero tiene un deficiente
conocimiento sobre las estrategias de innovacion que se pueden aplicar
a su empresa.

La investigacion es apoyada y avalada por la universidad Antonio Narifio
sede - Villavicencio, se realizé con el fin de identificar que tan innovador
es el sector hotelero, la disposicion que tienen para ejecutar o aprender
nuevas técnicas de innovacion y a traves de los resultados obtenidos
por la encuesta aplicada, poder conocer en que estan fallando y asi
mismo brindar alternativas adecuadas a través de esta guia de
innovacion y estrategias educativas, que les permita hallar la solucion a
la problematica que afecta al crecimiento de su empresa;
implementando nuevas ideas innovadoras, que se adapten a los nuevos
cambios que trae la tecnologia a nuestro ambiente.
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Esta Guia comprende cuatro unidades basicas de las cuales se espera
gue sean abordadas y puestas en practica con facilidad por el gremio
hotelero (sector emprendedor), para una mejora eficaz con expectativas
positivas que comprendan la importancia de las habilidades y destrezas
gue nos puede brindar la innovacion, si se le sabe dar buen uso al
momento de ofrecer un servicio y vender un producto.

En la primera unidad se definen conceptos como. ¢(Qué es la
innovacion?, ¢tipos de innovacion? y estrategias para incrementar la
innovacion hotelera. La idea es leer, concientizar, practicar y enriquecer
los conocimientos para una adecuada implementacion de las
estrategias de innovacion.

En la segunda unidad se muestra la importancia de la innovacion
hotelera y las ventajas que se obtienen al poner en practica estas
estrategias.

En la tercera unidad se dan a conocer las TICS que le permitan el
desarrollo y crecimiento de la innovacion en el sector hotelero.

Y por ultimo la cuarta unidad, se establecen pasos de innovacion a
poner en practica, donde el sector hotelero podra aplicar cada uno de
ellos para el crecimiento organizacional dentro y fuera de su
organizacion o empresa si asi lo requiere.

Objetivo General



Brindar al sector hotelero una guia de innovacién la cual se use como
soporte para fortalecer las estrategias de innovacion implementadas en

Sus empresas.

Objetivos Especificos

Unidad 1
Innovacion

1. Identificar los tipos
de estrategias de

- innovacion que

beneficie al sector

. hotelero.

2. Plasmar cada uno
de los beneficios que
puede brindar la
innovacion en las
diferentes areas.

3. Hacer entrega del
material de apoyo en

- forma  digital por

medio de un formato
PDF o a través de un
codigo QR.



1.1 ¢Qué es lainnovacion?

Es el proceso que introduce novedades y que se refiere a modificar
elementos ya existentes con el fin de mejorarlos, aunque también es posible
en la implementacion de elementos totalmente nuevos.

La innovacion es la esencia de una organizacion, por medio de la cual se van
modificando y creando nuevas y ya existentes ideas, resaltando lo mejor de
un producto o servicio que impresione en el mercado positivamente
satisfaciendo las necesidades de los clientes. (Rosario, P. 2019).

1.2 ¢ Tipos de innovacion?
1. Innovacidn en producto/servicio:

Es cuando en un producto o servicio ya
existente se le dan unos cambios o
mejoras para hacerlo mas llamativo para
el cliente.

La innovacibn de producto es la
introduccion de un nuevo bien o servicio,
o de mejoras significativas relacionadas a
sus caracteristicas tanto funcionales
como también a los nuevos disefios que
afectan intrinsecamente al producto.
Estas son introducidas para cumplir los
requerimientos de los clientes o
necesidades del mercado. Yrigoyen, J. I.
(2013).




2. Innovacién de procesos/tecnologicos:

Es la implementacion de nuevos elementos, equipos 0 métodos
introducidos en el sistema de produccién para desarrollar un
producto o servicio.

Es la introduccion de un nuevo, o significativamente mejorado,
proceso de produccion o de distribucion. Ello implica cambios
significativos en las técnicas, los materiales y/o los programas
informaticos. LA RECOGIDA, G. P., DE, E. I., & INNOVACION, D.
S. (2005).

3. Innovacion en marketing:

Es cuando se desarrollan _
nuevos métodos de
comercializacion, que incluye Tpografapara  [RL T SuRI,

la marca para comunicacion

mejoras en el disefio de un
p_rod_ucto_,o embalaje_,, precio, Experience  Sostamon
distribucion y promocion.
Consiste en utilizar un método
de comercializacion no
utilizado antes en la empresa
gue puede consistir en
cambios significativos en disefo, envasado, posicionamiento,
promocion o tarificacion, siempre con el objetivo de aumentar la
ventas. Jansa, S. (2010).

4. Innovacion organizacional:

Es cuando se crean nuevos meétodos y disefios organizacionales
ya sea en las practicas de la empresa, la organizacion del lugar
de trabajo o las relaciones exteriores.

Es la introduccién de un nuevo método organizativo en las
practicas, la organizacion del lugar de trabajo o las relaciones
exteriores de la empresa, teniendo como objeto mejorar los



resultados de una empresa reduciendo los costes administrativos,
mejorando el nivel de satisfaccion del trabajo o reduciendo los
costes de suministros. LA RECOGIDA, G. P.,, DE, E. I, &
INNOVACION, D. S. (2005).

QR video de apoyo para profundizar mas
sobre los conceptos.

1.3 Estrategias para incrementar la Innovacién

Una organizacién puede adoptar cuatro amplias estrategias para
aumentar la creatividad y la innovacion (King & Anderson, 1995):




Utilizar procesos de seleccion y evaluacion para
reclutar individuos creativos y asignar a las
personas a los lugares apropiados a su nivel de
creatividad. Las organizaciones pueden examinar
o medir sus habilidades de pensamiento creativo
con a da@-lds ést disponibles.

Innovacion Hotelera



2.1 Importancia de la innovacion hotelera

Los hoteles actualmente pueden y deben predecir las demandas del
mercado y anticipar sus cambios en precios, ofertas y disponibilidad al
futuro para la mejora del servicio.

Las ideas innovadoras son la base de los negocios hoteleros con
grandes probabilidades de lograr el éxito, ya que la innovacion trae
consigo novedad y soluciones a problemas que en algin momento no
se pudieron superar. Estas caracteristicas reducen las posibilidades de
competencia y facilita el posicionamiento en el mercado turistico.
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SEGMENTACION DE MERCADO -
IDENTIFICACION DEL PUBLICO OBJETIVO
2.1.1
¢ Por

gué implementar la innovacién en el servicio de una
empresa turistica?



e Mejora la relacién con el cliente al presentarle nuevos productos
gue les den un beneficio mas alto.

e Permite nuevos argumentos de venta y comercializacion hacia los
clientes.

e Aumenta el nivel de ventas al presionar sobre el indice de
sustitucién de productos.

e Mejora la imagen de la empresa en un mercado turistico,
presentandola como activa y moderna.

e Se posiciona a la empresa como un rival fuerte para la
competencia.

En el turismo, la innovacion es
muy importante porque el
turista siempre quiere algo
nuevo, los  detalles, la
decoracion de un hotel o
restaurante, por ejemplo, son
pequefias cosas que pueden
tener un gran significado para el
turista.

Hay que tener en cuenta que

cuando hablamos de turismo no

s6lo debemos limitarnos a lo

regional, sino apuntar la mira a
lo internacional, pues en un mundo globalizado como lo vivimos
actualmente, la competencia esta a nivel macro con tantos otros paises,
qgue al igual que el nuestro, busca atraer cada vez mas turistas
internacionales. De aqui, la importancia de estar constantemente
innovando y estar a la vanguardia de los cambios que dia a dia se van
generando en lo tecnoldgico, servicios y estrategias, para no ser una
competencia débil para hoteles mas grandes y que el turista extranjero
sepa de la capacidad que nuestra empresa tiene disponible para
satisfacer todas sus necesidades.

Todos podemos ser creativos, solo es cuestion de cambiar un poco los
habitos y no simplemente hacer las cosas por costumbre, para esto es
util contar con guias de referencia que nos ayude a ser emprendedores
creativos en nuestros negocios turisticos.



2.2 Ventajas

2.2.1. Mejorar las ventas y las relaciones con los clientes

No mejorar tus productos vy
servicios puede poner a tu empresa
en riesgo de perder clientes frente a
competidores mas innovadores. Si
inviertes tiempo Yy dinero en
innovacioén, los clientes notaran y
apreciara el valor adicional que les
brinda. Eso deberia traducirse en
mas ventas. Puedes comenzar con
pasos simples como encuestar
regularmente a los clientes para
identificar posibles mejoras de
productos y configurar un equipo de
innovacion para encabezar tus
esfuerzos.

2.2.2. Reducir el desperdicio y los costos

La innovacion puede ayudarte a reducir el desperdicio en tu negocio y
dejarte en una mejor posicién para concentrarte en los objetivos a largo
plazo, en lugar de siempre apagar incendios. El objetivo es buscar
constantemente formas de eliminar el desperdicio. Eso puede traer una
serie de beneficios: costos mas bajos, mejores margenes de ganancia,
mejor servicio al cliente y mayor competitividad.

2.2.3. Impulsa tu posicion en el mercado



La innovacién te ayuda a anticipar los

cambios del mercado mas
rapidamente y adelantarte a las
oportunidades.  También  puede

ayudarte a diferenciarte de la
competencia. Dicha innovacion
puede provenir de analizar
continuamente las tendencias del
mercado, escuchar a sus clientes,
proveedores y asesores, y estudiar lo
gue estan haciendo los competidores
para detectar oportunidades vy
aprovecharlas.

2.2.4. Mejorar las relaciones con los empleados

Un lugar de trabajo innovador es estimulante para los empleados.

Cultivar el orgullo por sus
productos y el deseo de que su
empresa sea lider en la
industria deberia reducir la
rotacion en el lugar de trabajo y
aumentar la productividad. Eso,
a su vez, puede conducir a un
mayor éxito de la innovacion
porque los empleados suelen
ser la mejor fuente de ideas de
una empresa. Asegurate de
escucharlos. Solicita  sus
comentarios sobre la
innovacion en todas las areas

de tu negocio, incluido como mejorar los productos, el marketing y la
eficiencia. Pueden brindar informacién invaluable sobre las formas de

innovar.



Unidad 3
TICS

3.1 Tecnologias de Informacién y Comunicacion en el
sector hotelero.

Los retos que enfrenta
cualquier organizacion
hotelera en la actualidad
demuestran el nivel de
importancia de las
tecnologias de informacion
@ y comunicacion porque
resultan esenciales para el
manejo y administracion
Optima de los servicios
actuales, ademéas del
ofrecimiento de nuevos
servicios interactivos a los
clientes de estas
estructuras productivas.

Kaplan y Norton; 2000a; definen que las tecnologias de la informacion
son elementos organizacionales considerados de estructura o apoyo al
desempenio del resto de actividades en una organizaciéon, dado que
estas herramientas ofrecen nuevas formas de interactuar con el cliente
y de operar las distintas actividades desempefiadas por este sector
productivo.

3.2 Aplicacion/Manejo de las TIC.

Senn (1992), O'Brien (2003), sefialan que hay muchas formas en las
gue las organizaciones pueden ver y utilizar la tecnologia de informacion
y comunicacion, desde formas estratégicas o como apoyo eficiente en
las operaciones cotidianas; donde esta tecnologia, se presentara como
uno de los principales diferenciadores de competitividad y de esta



manera trazara estrategias de negocios que usaran las tecnologias de
informacion y comunicacién para el desarrollo de productos, servicios y
capacidades que le daran a la empresa ventajas importantes en los
mercados que compiten.

Estas tecnologias de informacion y comunicacion se aplican por medio
del internet, Front Office/ Back Office y correo electrénico.

Con el internet se implementa la creacion de paginas web en las cuales
se promocionan y divulgan los servicios que los hoteles prestan a sus
clientes; dando a conocer los tipos de habitaciones, servicios de comida
0 restaurante, precios que se adapten a la comodidad econdmica de los
clientes e incluso planes de turismo que los mismos hoteles brindan
para asi dar una mejor experiencia.

O’Brien y Marakas (2006), afirman que el Software Front Office/Back
Office, proporciona una gama completa de médulos de administracion
del hotel tales como: Reservas, Recepcion, Cajero, Limpieza, Noche de
Auditoria, Gestion de Ocio, tarifas y disponibilidad, grupos y bloques,
historico y perfiles de clientes, generacion de informes, y de Seguridad,
entre otros.

Permitiendo una mayor facilidad de manejo y entendimiento del sistema
de contabilidad y logistica del hotel, maximizando la eficiencia de toda
la organizacion.



De acuerdo con Senn (1992), Laudon y Laudon (2012) y O Brien (2003),
el correo electrénico ofrece oportunidades de negocios en la red a las
empresas turisticas, dado que aporta a la mejora de las comunicaciones
con los clientes, proveedores y distribuidores, y a la mejora de laimagen
corporativa.

También puede conseguir otras
ventajas significativas con la
utilizacion del correo
electronico, entre las que se
encontrarian el promocionar los
productos y servicios, distribuir
los productos y realizar la
gestion de la logistica por el
nuevo canal que proporciona
Internet, comercializar a través
de la venta de bienes vy
servicios, e instaurar el
seguimiento  postventa  por
medio de esta herramienta.

a. Beneficios en la utilizacion de las TICS.

e Fundetec (2006), afirma que el beneficio concreto es el
conocimiento e implementacion de las herramientas y soluciones
aportadas por las TIC, se refiere a la forma como se da la
aplicacion de estas en la empresa; y la manera en que estas
tecnologias aportan a sus objetivos en el &mbito de la optimizacion
de las ventas a clientes, optimizacion de la Gestidn Interna
organizacional y en la externalizacion de los Procesos de las TIC.

e Incrementa el conocimiento de los distintos tipos de clientes
(clientes reales y potenciales, individuos y grupos, agencias de
viajes, etc.) y sus patrones de comportamiento, para asi
posicionarnos en el canal mas adecuado y lograr la diferenciacion



necesaria del establecimiento frente a la competencia (Fundetec,
2006).

e Otro de los beneficios se refiere a integracion que contempla, el
total de las areas de gestion del negocio hotelero, desde la
recepcion hasta la gestion financiera, pasando por la gestion de
los TPVs, almacenes, central de compras, fidelizacion, calidad,
Gestion de Salas para eventos, y que permite integrar el conjunto
de periféricos del hotel, como sistemas de TV-Pay, centralitas,
tarjetas de banda magnética, etc. (Garcia, Soto y Gonzélez,
2010).

Unidad 4
Pasos de innovacion a poner en practica.

De acuerdo con el andlisis realizado en el trabajo de grado de la
investigacion evaluacion de capacidades de innovacion en pymes del
sector hotelero de la ciudad de Villavicencio, se identificaron algunas
falencias y de acuerdo con ellas se brinda la posible solucion para que



este sector no vuelva a cometer los mismos
errores y asi fortalecer las capacidades de
innovacion.

A continuacion, se dan a conocer los
siguientes pasos de innovacién a poner en
practica:

Las empresas

hoteleras deben l/

contar con los recursos suficientes

para la operacion y seguimiento a las

estrategias de innovacion.

El sector hotelero debe contar con

personal capacitado en el tema de la innovacion.

Implementar procesos para la proteccion de la propiedad
intelectual derivada de las actividades de innovacion.

e Realizar seguimiento periédico a los
indicadores de la estrategia de
innovacion.

e Llevar a cabo procesos para conocer
y vigilar el entorno, para conocer nuevos
productos/bienes/servicios y tendencias
generales del mercado.

e Ejecutar procesos para acompanar
el desarrollo de las ideas, hasta la
generacion de nuevos
productos/bienes/servicios innovadores.

Aplicar conocimientos adquiridos en la resolucion de problemas.
Contar con un plan de capacitacién para el uso de herramientas y
recursos que permitan el desarrollo de productos, bienes o

servicios innovadores.

Evaluar periddicamente el desempefio de los colaboradores,
relacionado con competencias para la innovacion.

Identificar actores externos que le permitan acceder a
conocimiento que ayude a fomentar la gestion de los procesos.
Participar en espacios de interaccion con Universidades —
Empresas — entidades del Estado.



e Activar la participacion en espacios para la construccion colectiva
del conocimiento como cluster o encadenamientos productivos.

e Crear relaciones de conocimiento con clientes, proveedores y
agremiaciones.

e Poner en practica relaciones de conocimiento con entidades del
Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion.

Esta guia te servira en tu proceso
de implementar la innovacion

jAprovechala!
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CONCLUSIONES

Luego de seleccionar con satisfaccion la muestra de Pymes del sector hotelero de la
ciudad de Villavicencio, se condujo a la aplicacién del instrumento para el levantamiento de
informacion en algunos casos con obstéaculos, pero lo importante es que se logran superar, ya
mediante los datos obtenidos en la encuesta se logro realizar sin ningun inconveniente la

tabulacién y andlisis de resultados,

En definitiva, se analiza que el 39% de los hoteles posee activos totales por valor

entre quinientos (500) y treinta mil (30.000) SMMLV.
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El 76% de las empresas se consideran como una organizacion pequefia, el 21% son
consideradas como empresas medianas, mientras que el 3% son consideradas como empresas

grandes, para un total del 100% de la muestra de hoteles encuestados.

Existe el 55% de los hoteles que cumplen en alto grado con al menos un cargo
responsable de liderar las acciones de innovacion en la empresa, esto con el fin de generar
buenas estrategias innovadoras, darle un orden y buen manejo a la estructura representativa

de la empresa.

Se puede evidenciar que un 60% de las empresas tienen definida una estrategia de
innovacion, esto quiere decir que cumplen en alto grado con capacidades para innovar en sus
bienes o servicios y que estan preparadas con un plan B, llegado al caso de que tengan que

sobrevivir o superar obstaculos que se presentan a diario en el mercado competitivo.

Por otro lado, de estos hoteles el 65% cumplen en bajo grado, con recursos para la
operacion y seguimiento a las estrategias de innovacion, es decir que estan fallando como
organizacion porque algo primordial es que se cuente con los recursos necesarios, para poder
disponer de ellos al momento de ser necesitados en una urgencia; en este caso algo tan

importante como lo es la innovacion para su crecimiento y estabilidad en el mercado.

Segun analisis, el 55% de las empresas cuenta con la tecnologia adecuada para apoyar
la creacion de nuevos productos/bienes/servicios, quiere decir que muchos hoteles estan en
constantes cambios y adaptandose con facilidad a las nuevas tecnologias de la informatica,
superando al método empirico que se ve todavia en estos tiempos a pesar del impresionante

avance tecnoldgico.



También se observa que el 42% de los hoteles cumple en bajo grado con un proceso
para conocer y vigilar el entorno, para conocer nuevos productos/bienes/servicios y
tendencias generales del mercado, es decir que les falta poner més atencion en cuanto a
estrategias externas que faciliten el buen funcionamiento y acatamiento de oportunidades

para el buen crecimiento de la marca.

Se recomienda que haya méas relacionamiento en espacios de interaccién con
entidades gubernamentales y en su entorno con la comunidad, crear relaciones de
conocimiento con clientes, proveedores y agremiaciones, también participar en espacios para
la construccion colectiva del conocimiento como cllster o encadenamientos productivos;

todo esto para una mayor efectividad y crecimiento organizacional de las empresas.

Teniendo en cuenta la creacion de relaciones de conocimiento con entidades del
Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacidn, para las capacitaciones al personal
encargado de liderar la innovacion, para que estos puestos de trabajo sean dados a personal

experto y con conocimiento en el tema.

Disponer de mas recursos para la ampliacion de equipos tecnolégicos, uso de la
tecnologia, manejo de las paginas web entre otros. También se debe realizar méas aportes y

profundizar mas en la innovacién hotelera, ya sea entre alianzas y convenios.

Para unas proximas investigaciones se recomienda paciencia, persistencia y el saber
como expresarse ante la poblacion al momento de realizar la encuesta, ya que va a ver
bastante rechazo, debido a que muchas veces las personas por falta de conocimiento

reaccionan con no colaborar dando la informacion, quizas porque estan ocupados y no tienen



tiempo, estan desinformados de lo que se estd evaluando o no estan autorizados por los

duefios para poder brindarla.

Por otra parte se realiz6 la GUIA DE INNOVACION Y ESTRATEGIAS
EDUCATIVAS, PARA EL SECTOR HOTELERO, aplicando el analisis de los resultados
con el cual se tuvieron en cuenta las falencias encontradas con el mayor porcentaje de los
hoteles encuestados; brindando para este un apoyo didactico que les sirva para aumentar sus
conocimientos y capacidades relacionados con la innovacion. La Guia se realizé con el
objetivo de que puedan aplicar todos los tipos de innovacion y para que dia a dia sean mas
emprendedores e innovadores en el sector hotelero, esta guia sera entregada por medio de un
coédigo QR el cual estara disponible en cualquier dispositivo o plataforma tecnoldgica con

facil acceso y entendimiento.
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