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PRESENTACION

Este trabajo tiene la finalidad de ser una guia al mejoramiento de la gestion
innovadora como estrategia competitiva, que van de la mano en los procesos
innovadores considerados que son factores claves en el desarrollo de las em-
presas hoteleras, como es la referencia de estudio que tenemos en el Depar-
tamento de La Guajira, donde este sector ha sido y es uno de los pilares fun-
damentales de la economia social y cultural en muchas regiones, que quieren
generar desarrollo empresarial y competitivo que les permitan crecer con unas
ventajas competitivas dentro del mercado meta.

Cada dia las empresas hoteleras se preocupan por buscar la mejor estrategia
de la gestion innovadora y competitiva, con el fin de garantizar el éxito de
sus procesos serviciales, que les garanticen un mejoramiento continuo, en un
mercado que cada dia es mds exigente, si a esto le sumamos la vinculacién de
tecnologia el alto indice de competitividad se vera reflejado en empresas con
una propuesta de valor sélida y un modelo de negocio con un enfoque global
dentro del entorno hotelero.

Tendremos los conceptos de gestidon, innovacion y estrategia competitiva en
las organizaciones hoteleras, para lograr un factor diferenciador y un alto nivel
de productividad, generando nuevas expectativas y exploratorias en las empre-
sas hoteleras del Departamento de La Guajira. Que para muchas empresas en
la actualidad no estd desarrollando en su totalidad la gestion de innovacion
y competitividad, puesto que muchas de ellas desconocen los beneficios que
trae la vinculacion de estas herramientas basicas en su desarrollo empresarial,
siendo estos unos factores que generan oportunidad importante para el entor-
no empresarial hotelero.

Por medio de esta investigacion de la gestién de innovacidén y estrategia com-
petitiva en el sector hotelero del Departamento de La Guajira, lo que se busca
en la realizacién de este libro es la realizacion de aportes al mejoramiento de
los procesos innovadores y competitivos que les garanticen un buen servicio de
alojamiento y ofrezcan los productos de alta calidad a sus clientes potenciales.
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PROLOGO

Con este libro de gestion de innovacion y estrategia competitividad del sector
hotelero, los autores pretendemos, de manera sencilla y clara, dar a conocer
los procesos innovadores vinculando a la competitividad de los empresarios
hoteleros del Departamento de La Guajira, teniendo bien claro que estas herra-
mientas son factores elementales para el desarrollo empresarial de los hoteles,
es por ello que hoy en dia se crea la necesidad de estar siempre a la vanguardia
con los productos, procesos y servicios de alta calidad de las empresas, para
hacer frente a la competencia, buscando la posibilidad de ser competitivos y
productivos dentro del mercado potencial.

Es por tal motivo que se realiz6 esta investigacion con las empresas hoteleras
del Departamento de La Guajira, donde van a ser adoptadas por las organiza-
ciones como estrategia para obtener ventajas competitivas en el mercado local,
nacional e internacional, las ventajas que generan la gestién de innovacion y la
estrategia competitiva, se complementan con el uso de la tecnologia en los pro-
cesos productivos y mejoramiento de actividades comerciales de las empresas
hoteleras, logrando el aumento de la productividad, competencia y desarrollo
empresarial en los precios, distribucién, variedades y promocion; todos estos
aspectos clave deben trabajar en conjunto para asegurar el éxito empresarial
con las técnicas de mercadotecnia mas efectivas que vinculen a sus clientes y
creen productos que satisfagan las necesidades del consumidor final.

No cabe duda que la medicion del grado de madurez en gestién de la innova-
cion y de la estrategia competitiva en los hoteles se obtendrd un diagndstico
que permita definir las directrices para disefiar un las herramientas adecuadas
y factibles para estas empresas, el cual, de ser implementado, se espera sea
replicado en el sector hotelero, obteniendo con ello un modelo para alcan-
zar la innovacién y competitividad, que sea capaz de trascender tanto a nivel
regional como nacional, impulsando el crecimiento de la economia del pais;
haciendo del turismo y de la hoteleria una importante fuente de desarrollo
econdmico del Departamento de La Guajira.
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En este sentido, se ha venido generando un esfuerzo en la creacion de este
libro, que presentamos para el mejoramiento continuo del sector hotelero, en
facilitar la comprension de aquellos factores criticos en el proceso de gestion de
innovacién y estrategia competitiva, facilitando las claves para su adaptacién
en dichas empresas, que pretenden de esta forma contribuir a la utilizacion de
las nuevas tecnologias, herramientas y estrategias comerciales para su mejo-
ramiento productivo y competitivo. En la espera que la investigacion realizada
contribuya con la generacion de politicas y acciones que favorezcan al sector
hotelero, y al mejoramiento de la calidad de los servicios que estos ofrecen.

Sin lugar a dudas, este estudio nos muestra que dentro del desarrollo empresa-
rial de las organizaciones hoteleras es importante obtener unas herramientas
que nos permitan constituir un proceso de mejoramiento del desarrollo inno-
vador y competitivo, como unos instrumentos para resolver las problematicas
suscitadas en el entorno local, ademds de fortalecer las crecientes lineas de
investigacion que vallan dirigidas al entorno hotelero.

Esta publicacion que hemos realizado, que forma parte de la coleccion de docu-
mentos del campo de investigacion sobre la gestién de innovacion y estrategia
competitiva, hemos querido recopilar y analizar de forma estructural aquellos
factores claves que son criticos en el proceso innovador y competitivo de las
empresas hoteleras, en esta presentacion las fuentes de informacion relevantes
para que los empresarios que pueden analizar estos temas, como la via para el
mejoramiento administrativo y productivo del sector hotelero del Departamen-
to de La Guajira, para mejorar su calidad empresarial en la comercializacion de
la prestacion de un buen servicio.

José Gregorio, Viviana y Casta Gloria
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INTRODUCCION

El sector hotelero a nivel internacional estd bien establecido con la vinculacién
de procesos innovadores y competitivos, esto ha generado un crecimiento que
favorecen las economia de los paises donde el desarrollo empresarial es lo mas
importante, que basan buena parte de su economia en el desarrollo turistico,
apoyados en una infraestructura hotelera como medio de atraccion turisticas y
que cuentan con las disponibilidades de un capital financiero que les respalda
los procesos que generen desarrollo empresarial.

A partir de los andlisis de la situacién actual del mercado hotelero de Europa y
América, nos enfocamos en un departamento de Colombia, donde se presenta
poca expectativa de gestion de innovacion y estrategia competitividad del sec-
tor hotelero, hemos realizado el proyecto de investigacién que va dirigido a las
empresas hoteleras, en especial en el Departamento de La Guajira, con el fin
de definir los conceptos fundamentales relativos a la gestién de innovacién y
estrategia de competitividad.

En Colombia el desarrollo hotelero se centra en las principales capitales como
Bogotd, Cali, Medellin, Barranquilla y Cartagena, entre otras, siendo Cartage-
na es la de mayor desarrollo por su historia y ubicacién geografica. Sin embar-
go el desarrollo econdémico del pais no es precisamente el sector hotelero como
fuente del turismo. Si se tiene en cuenta que la mayoria de sus ciudades capi-
tales que tiene costas, son las que méas deberian presentar una infraestructura
adecuada a las exigencias del mercado meta, las cuales por lo general generan
mayor fuente de desarrollo turistico y por ende el aumento de la prestacion de
los servicios de hospedajes se evidencia con el pasar del tiempo.

En el Departamento de La Guajira el subsector hotelero ha venido registran-
do importantes indicadores de crecimiento en la prestacion del servicio, muy
coherentes con la reactivacion del sector turistico, evidenciando que es un sec-
tor de crecimiento y desarrollo empresarial que nos facilitan un proceso de
mejoramiento de la calidad de vida de sus habitantes, convirtiéndose en otra
alternativa para promover el desarrollo econdmico, social, etno cultural y am-
biental desde un punto de vista sostenible, sobre todo en aquellas regiones que
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tienen grandes bondades y potencialidades en el turismo, como el caso de La
Guajira colombiana, que en la actualidad se busca tener unas herramientas
vinculadas en los procesos innovadores y competitivos del sector hotelero.

Se requiere el impulso del sector turismo como gran alternativa para jalonar el
desarrollo de las regiones y del pais, como es el caso del Departamento de La
Guajira, cuenta con grandes potencialidades por desarrollar que requieren de
mayor impulso y promocion del turismo por sus cualidades en sitios turisticos,
variedades culturales y su ecosistema que son tnicos dentro del pais, convir-
tiéndose en un aspecto clave en la promocién y fortaleciendo al sector hotelero
de la regién Guajira.

Dentro del desarrollo de la investigacion realizada presentaremos varios ca-
pitulos donde vamos a identificar la variable de gestién de innovacién, para
describir su gestién innovadora, la estructura organizativa para gestionar la
innovacién y los elementos para gestionar la innovacién; teniendo en cuenta
la otra variable que es la estrategia competitiva compuesta por los factores
determinantes de la competitividad y las dimensiones de competitividad, del
sector hotelero, para proponer un plan estratégico integral para fortalecer la
gestion de innovacion y la estrategia de competitividad del sector hotelero del
Departamento de La Guajira.

Dando a conocer los andlisis de los resultados y discusién de los mismos, el cual
contiene la presentaciéon de los datos estadisticos, que nos permiten generar
las estrategias como alternativas de mejoramiento dentro de la investigacion,
realizando un plan estratégico integral para fortalecer la gestiéon de innovacion
y la estrategia competitiva en el sector hotelero.

| 22 |



CAPITULO 1

Gestion de la innovaciéon

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefialver (2020).

| 23]






1. GESTION DE LA INNOVACION

El sistema de gestién de la innovacion constituye un concepto abierto que esta
adecuado a las necesidades de un mercado, donde se quiere ir mejorando en
los procesos productivos y de servicios, que se realice de una forma acorde con
el entorno social y econémico, donde se pueda observar los cambios encami-
nados a resolver las necesidades en una empresa con el objeto de incrementar
su volumen de competitividad empresarial y poder posesionarse dentro del
mercado general.

El alistamiento de la gestion en la innovacion en las empresas a niveles na-
cionales e internacionales entran en un nivel mds exigentes en las ventajas
competitivas dentro de un entorno competitivo del mercado globalizado que
requiere de las compafifas que producen un producto o un servicio donde se
puedan tener bien claro las necesidades y deseos del consumidor, sin embargo,
no es una tarea simple, comprende el conjunto de herramientas utilizadas en la
gestion de la innovacion, donde vamos analizar las distintas fases del proceso
innovador y sus objetivos en busqueda de sus propios beneficios que supondria
la incorporacidn de las actividades de innovacion, desarrollo e investigacion en
cada uno de los procesos de gestién innovadora en las empresas.

En un mercado globalizado donde las grandes y pequefias empresas deben es-
tar acorde a las exigencias del entorno de mercadeo que cada vez son mayores
en cumplimiento y satisfacciéon de sus clientes, la gestién de la innovacion se
convierte en una necesidad que conlleva a las empresas a estar siempre acorde
al mercado competitivo para poder direccionar sus esfuerzos hacia un estado
de flexibilidad ante los constantes cambios que se presentan en el dinamismo
del entorno en el que se encuentre, cumpliendo sus metas para crear valor y
empujar a las sociedades hacia adelante a través del crecimiento y bienestar de
estos valores competitivos y producir nuevas estrategias comerciales dentro de
un mercado mas exigente en sus productos y servicios.

Segun Monsalve y Herndndez (2015), afirman que el sector empresarial de la
hoteleria se considera actualmente parte esencial en los procesos productivos
en la cadena de valores y que aportan en las actividades turisticas y comercia-
les de la region, teniendo unas infraestructuras adecuadas a las exigencias del
mercado, con sus capacidades de dar un buen servicio, pueden traer consigo el
posicionamiento y competitividad de las organizaciones hoteleras de la region.
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Por tanto, la gestién de la innovacién que se aplica a las empresas hoteleras va
enfocada en realizar y prestar un buen servicio enfocado en la calidad dentro y
fuera de las instalaciones convirtiéndose en uno de los elementos claves en el
desarrollo empresarial con mayor relevancia en el progreso del turismo regio-
nal; es importante tener bien claro que las empresas pueden generar calidad,
que es sindénimo de satisfaccion de las necesidades y deseos de sus consumido-
res, generando sostenibilidad y competitividad para atraer més clientes para el
aprovechamiento de los sitios turisticos de cada region (Monsalve et al 2015).

Para Lam (2012), es muy importante la innovaciéon debido a su vinculacién
con el éxito empresarial y el crecimiento econdémico para convertirse en la cla-
ve fundamental en el desarrollo de las ventajas competitivas en las empresas,
que buscan generar un bajo costo en su produccion a través de la utilizacion
de nuevas estrategias tecnoldgicas sino que ademas se encargan del mejora-
miento continuo de sus actividades productivas y de servicios para la inserciéon
a nuevos mercados que puedan cumplir sus objetivos y metas empresariales.

Orozco, Ruiz y Corrales (2015), afirman que la innovacién hace referencia al
funcionamiento de un mecanismo impulsador al desarrollo de nuevos produc-
tos, procesos, organizacion y nuevas actividades de comercializacién, generan-
do alternativas que busquen presentar cambios en los productos ofertados a
los clientes, sino que abarca la innovacion de procesos concentrada en el mejo-
ramiento de los bienes y servicios de un entorno consumidor; ya sea en lo que
respecta a nuevos procesos tecnoldgicos, procesos de produccion y de calidad,
siempre pensando en la satisfaccién de sus consumidores finales.

Para poder cumplir con la gestiéon de innovacién se debe realizar una forma
adecuada de generar cambios y mejoras que contribuyan en el posiciona-
miento de las empresas hoteleras del Departamento de La Guajira, para la
incorporacién de herramientas que faciliten el desarrollo de los procesos ad-
ministrativos y productivos en la retroalimentacion en sus dreas comerciales,
también se caracterizan por acciones completamente diferentes a las que ya
existen, tenemos que tener bien claro que las innovaciones pueden lograr
cambios drasticos en el proceso de todas las organizaciones y llevarla a lo
mas alto en niveles de competitividad adecuada para el cumplimiento de sus
metas comerciales.

1.1. Innovacién

En la actualidad las empresas que presta el servicio de hoteleria realizan cam-
bios a menudo por las exigencias y la competencias que se encuentra el mer-
cado, por tal razén es muy importante tener bien claro que la innovacion es

| 26 |



José Gregorio Sierra Llorente, Viviana Mildreth Carrillo Cujia y Casta Gloria Pefalver Vanegas

una fase de asociar con la vinculacion de nuevas ideas de progreso y busqueda
de nuevos métodos, partiendo de los conocimientos del tema a fin de mejorar
algo que ya existe en sus procesos de prestacion del servicio, para poder dar las
soluciones factibles a los problema o facilitar una actividad que vincule nue-
vas estrategias de comercializacion y abarcar los recursos humanos adecuados
para el cumplimiento de sus objetivos.

Segtn Nieto (2016), los cambios son para generar nuevos movimientos de
renovacion que van acorde a las necesidades y deseos de sus consumidores
de los diferentes productos y servicios que se mueven en los mercados en ge-
neral, donde ellos son los factores importantes en su desarrollo empresarial,
hoy existe un mercado que es muy exigente en su forma esencial de evaluar
su satisfaccion y, por tanto, hoy esperan encontrar respuestas coherentes en
su cumplimiento de exigencia, con variedad de oportunidades y alternativas al
momento de realizar sus compras.

Herndndez y Marin (2017), analizan que la innovacién son procesos innovado-
res que buscan incrementar los servicios o produccién, sino, ademas, dar a esos
conceptos una identidad especifica que le permita al usuario final recordar,
preferir y disfrutar de un producto diferencial que cumpla con unas caracteris-
ticas esenciales acorde a las necesidades de sus consumidores en la incorpora-
cion de nuevos procesos, productos y servicios innovadores capaces de generar
valor agregado y de ajustarse a los deseos de los consumidores, de alli que, la
innovacion y la gestidén constituyen estrategias que favorecen el mejoramiento
continuo de los procesos gestados por las empresas hoteleras de la region.

Lavia, Otero, Albizu y Olazaran (2016), realizan un andlisis de las empresas
que vinculan la innovacién como unas herramientas que generan nuevas es-
trategias comerciales y sostenibilidad dentro del mercado pero son muchas
las teorias y conceptos que se pueden referenciar, las cualidades que se tiene
de crear soluciones a las respuestas del entorno comercial y a las expectativas
de un publico, que demanda novedades para su satisfaccion, estan llamados
a incorporar la innovacién como un componente vital de las organizaciones,
no obstante, uno de los sectores en constante exigencia por este aspecto es el
sector del turismo que cada dia se convierte en un mercado potencial para los
sectores hoteleros de la region.

Para Jiménez, Mojica, Herndndez y Cardona (2018), los sectores que se han
visto en la necesidad de mejorar sus servicios, los cuales en sus practicas con-
vencionales e innovadores en procesos administrativos y productivos, es el ho-
telero; donde debemos de vincular las herramientas adecuadas en mejorar la
innovacién de los hoteles en el mercado y que, por tanto, estos, independien-
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temente de tu tamafio, deben adelantarse a los cambios que se generen dentro
de las necesidades y deseos de sus consumidores, es muy interesante que el
nivel empresarial en el sector hotelero de las regiones, se vean beneficiados
notoriamente, en la medida que las actividades que involucran a las empresas
de todos los tamafios, sean integradoras y multipropésito, facilitando poder
impulsar mejoras en los procesos de servicio al cliente, manejo de idiomas y
promocién comercial.

Costa, Pdez, Sadnchez, Gondim y Rodriguez (2014), relacionan la innovaciéon
con la vinculacién de nuevos resultados que se manifiestan en procesos de
trabajo encaminados al desarrollo de productos y servicios de alta calidad,
cuando las ideas de nuevas creatividades van vinculadas con los proceso de
elaboracién original y estas se ven reflejadas en el bienestar de los consumido-
res, con la aceptacién de una idea innovadora, estan cumpliendo con los obje-
tivos cruzados que hacen referencia al producto que resulta de dicho proceso,
para que las empresas entren de un proceso creativo que tuvo lugar en otro
contexto de produccion, toda inversion en factores favorables a la creatividad
generalmente busca innovar en procesos y productos que satisfagan al merca-
do de forma adecuada y eficiente de sus consumidores finales.

La innovacion son estrategias que todas las organizaciones deben tener dentro
de sus procesos productivos y comerciales, Zuiiga, Toro y Quesada (2018),
analizan a las empresas de como pueden mantener los niveles competitivos
altos, mientras que la innovacidn es fundamental porque cristaliza esas ideas
originales o auténticas donde puedan cumplir los objetivos en sus cumplimien-
tos de elaboracién de nuevos productos, servicios, tanto la creatividad como la
innovacioén elevan el crecimiento de consolidacion econdmica y productiva de
las empresas, ya que entran a mejorar sus servicios y sus productos, dentro de
un mercado que cada vez se convierte mas exigente y altamente competitivo
como es el caso del sector hotelero.

En la actualidad el sector hotelero a nivel mundial estd revolucionando la ex-
periencia de prestar un buen servicio a sus clientes locales, nacionales e inter-
nacionales, donde vinculan la satisfacciéon y deseos del consumidor, de brin-
darle la posibilidad a los turistas de sentirse como en sus casas, donde puedan
alojarse en habitaciones inteligentes, internarse en espacios imaginados llenos
de muchas innovaciones para poder escaparse de la rutina diaria de sus vidas,
esto lleva a que muchas organizaciones hoteleras busquen la forma de acercar-
se a sus clientes con estrategias competitivas como es el factor innovador que
al final se convierte en una herramienta clave en el desarrollo del sector de la
industria hotelera de la regién.
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1.2. Capacidad de innovacién

La capacidad de innovacién son herramientas adecuadas a las necesidades de
emprender las organizaciones en los conceptos de competitividad empresarial,
siendo un factor clave que genera un valor agregado y la posibilidad de crear
nuevos mercados donde pueden obtener los conocimientos innovadores que
faciliten la orientacién comercial dentro de un entorno exigente y a la mejora
continua de conocimiento creativo e innovadores del sector hotelero para obte-
ner el incremento adecuado de la venta de sus servicios y productos turisticos
de la regién en pro del desarrollo empresarial.

Lucio, Bueno, Arias, Ruiz y Salazar (2013), afirman que la capacidad de in-
novar en las empresas que estdn relacionadas con el turismo realizan nuevas
estrategias comerciales vinculadas con los procesos innovadores, en Colombia
muchas organizaciones realizan la vinculacion de manera significativa en tér-
minos del crecimiento empresarial con nuevas formulaciones de politicas de
calidad y de creacion de diversos instrumentos para fomentar la innovacién en
el sector hotelero a partir de la transformacién de conocimiento y crecimiento
comercial.

Camison y Villar (2014), afirman que las capacidades innovadoras del sector
empresarial deben desarrollar las diferentes estrategias de competitividad en
las distintas areas funcionales y productivas de las organizaciones, las funcio-
nes del desarrollo innovador en las periodos del transcurso en la capacidad
de innovacién generan unas capacidades de mejoramiento continuo, desde
la generacién de ideas hasta la comercializacién de productos y servicios, los
cuales entran en una etapa de desarrollo comercial, es decir, que las empresas
hoteleras deben incrementar sus capacidades de innovar para poder entrar al
entorno competitivo del mercado.

Garcia, Quintero y Arias (2014), afirman que las organizaciones entraron a
un nivel mas exigente, las cuales apuntan a obtener mejores capacidades de
innovar para el cumplimiento sistemdtico que pueda gestionarse, medirse y
controlarse dentro del mercado, por lo que se hace necesario el desarrollo y
fortalecimiento de habilidades comerciales que permitan el mejoramiento con-
tinuo, que vincule las capacidades de innovacion en el desarrollo empresarial
del sector hotelero y puedan cumplir con las actividades productivas y comer-
ciales donde predominen el buen servicio, de alta calidad, con un enfoque
tecnolégico y principalmente en el contexto turistico.

La capacidad de innovacién en las empresas generan una nueva forma de con-
tribuir en el desarrollo empresarial, para Arias, Lozada y Perdomo (2016), son
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procesos que estan dejando de ser un hecho accidental en la formacion, para
convertirse en algo actualmente necesario que garantice una gestion que se
mida y controle a las empresas con el danimo de aumentar la efectividad en esta
materia innovadora, que actualmente se convierten en las variables organiza-
doras que transforman los procesos productivos y administrativos que equivale
a desarrollar capacidades de innovacién empresarial en el sector hotelero de
la regién.

Segin Orozco et al (2015), la capacidad de innovacién se relaciona en las
empresas como un proceso exclusivo de mejoras tecnoldgicas en el desarrollo
empresarial, lo que de cierta manera desalienta a los agentes econdmicos que
creen que requieren de unas capacidades de convertirse en innovadores en las
diferentes areas funcionales, se puede entender que no es un término que se
centre Unicamente en cambios tecnoldgicos si no en sus procesos administra-
tivos y comerciales que pueden abarcar cambios en multiples aspectos tanto
en lo que se quiera ofrecer, hasta de la forma en cémo producir; o bien, cémo
organizar el trabajo en lo interno de las empresas y estas deben crear unas es-
trategias que vinculen estos procesos innovadores a sus organizaciones.

Tovar, Fernandez y Flores (2015), siguen analizando las capacidades de in-
novacién y sus procesos de aprendizaje, que son las principales fuentes de
incrementos en la productividad, competitividad y crecimiento de las organiza-
ciones que buscan entrar en el sector competitivo del mercado, el crecimiento
y la competitividad de las empresas en su conjunto van a depender en gran
medida de la construccién de capacidades de innovacién, asi como de los es-
fuerzos sostenidos de las compafiias enclavadas en un territorio para generar
una relacién estrecha entre la capacidad de innovacién de un territorio y el
dinamismo empresarial del mismo, para alcanzar los componentes adecuados
de un sistema competitivo del sector hotelero.

Pérez, Yepes y Lopez (2015), afirman que la gestion de la innovacion en las
empresas que quieren crear un ambiente competitivo, suelen priorizar el desa-
rrollo en las capacidades innovadoras en los procesos para mejorar su produc-
tividad, particularmente en el desarrollo y adquisicién de nuevas herramientas
innovadoras, sin embargo, estos esfuerzos son insuficientes si no se comple-
mentan con la mejora continua de sus habilidades empresariales centradas
en los servicios ofrecidos generando un entorno mas competitivo dentro del
mercado hotelero.

Camison, et al., (2014), sefialan que la capacidad de innovar en las organiza-
ciones que prestan un servicio y que generan un producto estan habilitadas en
el desarrollo de los procesos administrativos y productivos que buscan crear
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nuevas alternativas de mejoramiento tanto nuevos como mejorados, para in-
troducirlo en el mercado, esto implica desarrollar unas rutinas organizaciona-
les que permitan ampliar el portafolio de servicios como es el caso del sector
hotelero que cada dia exigen mas competitividad dentro del mercado turistico.

Es muy importante general unas alternativas de comprensién dentro del desa-
rrollo empresarial debido que existen empresas que se dedican es a producir
sin tener bien claro las necesidades de un entorno complejo como son los ser-
vicios de hospedaje, que son ofrecidos por los hoteles, los esfuerzos para las
diversas perspectivas innovadoras que lleven a cumplir los objetivos cruzados
dentro del desarrollo empresarial, que ha ganado importancia en las capa-
cidades innovadoras, mas especificamente aquellas empresas con contenidos
innovadores mas desarrollados, serian mds innovadoras que sus competido-
ras, es muy interesante tener bien claro los beneficios que traen la innovacién
como el resultado comercial positivo de la comercializacion de sus productos y
servicios de alta calidad, razon por la cual es una estrategia de competitividad
del entorno hotelero.

1.3. Dimensién estratégica de la innovacién

Es muy interesante obtener conocimientos previos sobre las dimensiones es-
tratégicas de la innovacién, que buscan generar estrategias relacionadas con
las alternativas de crecimiento empresarial y conceptos que busquen las for-
mas adecuadas de entrar en las actividades funcionales y administrativas de
las organizaciones hoteleras que ven la exigencia de vincular herramientas
tecnoldgicas en sus procesos, que no solo es inversién en maquinas sino tam-
bién en recursos humanos que tengan la habilidad y destrezas adecuadas a las
exigencias del mercado competitivo del turismo con estrategia de innovacion y
autodiagnostico de la situacion actual de sus empresas.

Gonzalez y Martinez (2014), afirman que las dimensiones estratégicas son uti-
lizadas en la gestion de nuevos productos, desarrollando los procesos y capaci-
dades clave que generen la forma adecuada a las necesidades del cumplimien-
to de metas, es importante resaltar que las capacidades dindmicas potenciales
de las ventajas competitivas que conlleven al incremento de la competitividad
empresarial dentro de un entorno mas exigente para establecer una relacién
clara entre los esfuerzos organizacionales y funcionales con el despliegue de
sus capacidades para el logro de un desempefio dindmico con estrategias in-
novadoras.

Romo y Marquez (2014), analizan que las organizaciones que aplican estas
dimensiones estratégicas de innovaciones realizan un acercamiento con los
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procesos productivos y de servicios generando nuevas expectativas de creci-
miento organizacional, para hacer luego algunas inferencias sobre los aspec-
tos intrinsecos que estos elementos dindmicos que generan para la relacién
entre los sujetos involucrados, y la de estos con respecto a las pretensiones
formales de la organizacion que tienen que ver mds con lo informal de la
accion organizada de las condiciones empresariales y las relaciones estraté-
gicas, el tipo de actuaciones que se esperan a partir de lo que suponen los
documentos normativos y de gestién en el cumplimiento de estas estrategias
innovadoras.

Mora, Vera y Melgarejo (2015), plantean que las dimensiones innovadoras es
una forma que genera estrategias que lleve a demostrar un impacto sobre la
dimension de la planificacion estratégica, la cual, al estar bien disefiada, puede
generar nuevos procesos en la parte de produccion y de servicio en cada drea
de funcionamiento para facilitar la obtencién de una vision mas despejada
que relacione la aplicaciéon de un andlisis de correlacién en las dimensiones
estratégicas de innovacion en los sectores mds competitivo del mercado para
establecer el cumplimiento de las necesidades del mercado y poder controlar
el impacto de la planificacién estratégica en el modelo de medicién de compe-
titividad del entorno hotelero.

Siguiendo de manera adecuada para Fierro y Martinez (2015), mencionan que
las dimensiones estratégicas de innovacion que son utilizadas en el desarro-
llo empresarial generando un estilo de liderazgo, compromiso organizativo y
cultura organizativa en cada uno de los procesos funcionales que valoran la
innovacién y aplicaciéon de medidas de ajuste, como la gestion de incentivos,
para lograr el objetivo de la dindmica de innovacién organizativa que estan
profundamente convencidos de su meta, se identifican con el sentido de valor
y estan dispuestos a hacer un esfuerzo extra en beneficio de las organizaciones
hoteleras para permanecer en un nivel mas competitivo del mercado.

Es muy importante la aplicacion de las dindmicas de estrategias de innovacién
en los funcionamientos de las organizaciones, para que puedan ser utiles en
el funcionamiento adecuado de sus areas funcionales, generando estrategias
competitivas que llevan a las empresas a posesionarse dentro de un mercado
mas competitivo para obtener un factor fundamental para la rentabilidad, cre-
cimiento y competitividad con la aplicacidon correcta de la innovacién en sus
servicios como es el caso del sector hotelero, generando nuevo desarrollo en
sus productos y la mejora de los procesos de prestacion del servicio con la rea-
lizacion de un programa de desarrollo empresarial adecuado.
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1.4. Capacidades de gestién de la innovacién

Desde los punto de vista empresariales existen muchas técnicas y practicas
para identificar, las nuevas oportunidades de innovacién que exigen el merca-
do segtin las necesidades de sus clientes, entre estos requisitos se destacan las
técnicas de creatividad, disefio y desarrollo de producto y de servicios basados
en las capacidades de gestién de la innovacion por parte de la organizacién y
de su recurso humano, los cuales buscan las formas adecuadas a las necesida-
des de generar un entorno adecuado al funcionamiento de las empresas hote-
leras y su cumplimiento de las metas con los clientes llevdndolo a obtener sus
beneficios y deseos para cumplir con las exigencias competitivas del entorno.

Es de suma importancia que Moreno y Garcia (2014), relacionen las capacida-
des de gestion de la innovacidon como los procesos que aborda las caracteristi-
cas de cémo se debe llevar a cabo las formas de crear las estrategias y las capa-
cidades inherentes para realizar las acciones requeridas en la transformacién
de una idea en un producto o servicio con caracteristicas nuevas o mejoradas
con método de servicio adecuado a las necesidades del consumidor, donde se
requiere de decisiones y acciones en las que las capacidades de gestidon para
innovar de la organizacién sean determinantes e influenciadas por el entorno
competitivos del sector hotelero.

Para Ossa y Zapata (2013), las capacidades de gestién en la innovacién se
basan en el desarrollo de las posibles problemdticas que estdn asociadas al
andamiaje para la generacién de diferente conocimiento en los procesos pro-
ductivos y de servicios en las empresas que estan conceptualizadas en el desa-
rrollo y prototipo de mejora en la calidad de prestacién de un buen servicio,
optimo, para el mejoramiento continuo de trabajos sobre el tema de innovar
en el mercado, generando un espacio para el andlisis de variables que afectan
el producto y las condiciones del mercado; también, para la generacién de
conocimiento sobre las condiciones reales de las capacidades de gestion em-
presariales orientadas a las actividades innovadoras en el cumplimiento de sus
metas establecidas.

Alzate (2013), comenta que en el desarrollo de capacidades de gestién en
la innovacidn, tanto en organizaciones consolidadas como en las que estan
en un proceso de vinculacién empresariales, se ha convertido en una de las
principales herramientas de competitividad y diferenciacion en el mercado, las
cuales permiten un posicionamiento en sus servicios o productos que son mas
sobresalientes y dominantes en el mercado en el cual desarrollan su actividad
empresarial, para poseer una fuente de ventaja competitiva que les permite
distinguirse de los demas competidores del mercado, ademas generando un
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proceso de consolidaciéon de la empresa con las capacidades innovadoras del
momento.

Rubiano, Riaga, Orozco y Pacheco (2016), buscan identificar algunas estrate-
gias para fortalecer las capacidades de gestion para la innovacién en las em-
presas que generen beneficios a sus consumidores, las cuales consideran que,
entre las caracteristicas de estas compaiiias, existe una centralizaciéon en la
toma de decisiones operacionales y estratégicas que utilizan para mejorar sus
procesos productivos y comerciales, en la busqueda de obtener un rendimiento
adecuado a las necesidades del mercado.

En las empresas prestadoras de servicio y generadora de producto, siempre
estan creando las necesidades de aplicacién de las capacidades de gestion en la
innovacién que buscan obtener los beneficios de estas estrategias con procesos
asociados a las capacidades para las innovaciones de muestras estratégicas que
pueden fortalecer cada una de las capacidades identificadas en los aspectos
claves para la innovacidon, segun el contexto de las organizaciones hoteleras de
la regién. (Beltran y Pulido 2012).

Aponte (2015), relaciona los procesos de gestion de innovacién con las capa-
cidades que pueden tener las organizaciones que desean aumentar sus estrate-
gias competitivas del mercado, continuando con Aponte (2016), la innovacion
tecnoldgica vista como un proceso se caracteriza por ser complejo, ademads de
estar muy relacionado con aspectos intrinsecos de cada organizacién que lo
implementa, creando cada empresa una cultura innovadora en su desarrollo
empresarial por lo que esta estrechamente ligada a la cultura de emprendi-
miento en sus capacidades de gestion en su innovacion del mercado meta.

Es muy interesante entrar en las capacidades de gestién de innovacion en las
empresas hoteleras del Departamento de La Guajira, las cuales muestran defi-
ciencias en su proceso de mejoramiento de sus servicios de hospedaje y estos
permiten tener pocas posibilidades de mejoramiento continuo en sus capacida-
des de gestién innovadoras del mercado turistico de la regién.

1.5. Cultura de innovacion

En el desarrollo empresarial de las empresas hoteleras de la regién podemos
demostrar que hace falta la incorporacién de la cultura innovadora dentro del
entorno que nos encontramos, es muy importante general esas alternativas
de mejoramiento continuo en los procesos de vinculacién, donde se trata de
la puesta en marcha de iniciativas innovadoras; para Sierra, Romero y Genes
(2019), es muy ttil en la practica de la innovacién desarrollar estrategias siste-
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maticas para la planificacién y control de herramientas adecuadas a las nece-
sidades del entorno de cada iniciativa desarrollando esas culturas que lleven a
tener bien claro las necesidades de los consumidores para promover actuacio-
nes innovadoras entre las organizaciones hotelera de la region.

Para Souto (2015), existen una estrecha relacidon en la parte cultural con los
procesos innovadores, sin embargo, tanto la gestién de la innovaciéon como la
tarea de agrupar los esfuerzos de los miembros de la organizacion hacia ese
fin no es sencillo para la cultura que desempefia una labor trascendental en
el proceso de innovacién de las empresas, el papel de la cultura innovadora
sobre la competitividad de las empresas y el mantenimiento de sus ventajas
competitivas, al reconocerla como un recurso original, imposible de imitar y
no sustitutivo, bajo esa perspectiva el elemento central de la cultura de inno-
vacidén son las personas y su trabajo en grupo, constantemente orientado hacia
la consecucién de innovaciones para el mejoramiento continuo de sus procesos
productivos y administrativos (Sierra, et al. 2019).

Naranjo y Calderén (2015), afirman que el aspecto de especial interés es la
relacién de la cultura empresarial con la innovacién, que considera que la
cultura es de los factores que mas puede estimular una conducta innovadora
en los miembros de la organizacién, puesto que al influir la cultura en el com-
portamiento del capital humano donde pueden tener la facilidad de aceptar
los nuevos cambios que lleven a tener el mejor rendimiento adecuado a las
necesidades del mercado, el reto de la cultura de innovacion, es el proceso de
transformacién de la cultura actual hacia una cultura innovadora que fortalez-
ca la innovacién empresarial del sector caso de estudio como es el hotelero de
la region.

Tejeiro (2014), analiza la importancia de la cultura de innovacion en las or-
ganizaciones hoteleras y la capacidad de ciertas empresas de gestionar ésta
mediante una cultura innovadora, con el compromiso de mejorar los procesos
funcionales en la prestaciéon del servicio, esta estrategias que son utilizadas en
el desarrollo del conocimiento como alternativas, qué serie de caracteristicas
especificas para fomentar la innovacion empresarial, mediante el andlisis de
ésta, una comprension mas completa de los procesos llevados a cabo en la
empresa y causantes de la capacidad innovadora, por lo que trataremos de
identificar aquellos indicadores que nos permitan diagnosticar una cultura de
innovacion

Encontramos que Candia, Colifianco, Caro y Herndndez (2014), agregan que
la instalacién de una cultura para la innovacién en una empresa, es responsa-
bilidad del capital humano, con la vinculacién de las actividades que compro-
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metan a promocionarla a través de la definicién de politicas, normas y proce-
dimientos que la traduzcan en practicas frecuentes en la empresas de manera
en que una compaiiia pueda innovar en el desarrollo de un conjunto determi-
nado de practicas, que de una forma u otra suponen una sistematizacién y una
accién intencionada desde la propia empresa que implementa nuevos modos
de colaboracién y que es capaz de combinar de manera sinérgica las ideas, el
talento de las personas y los recursos financieros que en una determinada em-
presa se esta gestionando la cultura innovadora.

Flores (2015), nos comenta que se requiere de una cultura innovadora donde
las empresas realizan una vinculacién de la innovacién, formando parte de la
cotidianidad empresarial para favorecer de forma casi absoluta a las organiza-
ciones independientemente de su actividad, naturaleza y tamafio, se posicione
en su entorno competitivo, teniendo como principal activo el conocimiento y
la capacidad de innovacién de su capital humano, considerando que la acti-
tud innovadora del personal es determinante para el éxito de la misma, sino
como cultura de innovacién de trabajo sustentada principalmente en procesos
humanos.

Es muy interesante tener bien claro que la cultura de innovacion dentro del de-
sarrollo empresarial de las empresas, son factores claves para el funcionamien-
to adecuado y para poder cumplir las metas establecidas desde un principio,
donde el capital humano es pieza fundamental en el mecanismo de la cultura
innovadora, los cuales generan un desarrollo del conocimiento de su personal,
estable en el sector hotelero, teniendo en cuenta que su capital humano es
esencial en el mejoramiento continuo de sus procesos competitivos.

1.6. Desarrollo de la innovacién

Todas empresas que quieren tener desarrollo de la innovacion deben crear
las estrategias adecuadas a las necesidades que se presenten en los procesos
productivos y administrativos de las organizaciones que generan ventajas com-
petitivas para diferenciar en el mercado la gestion de la innovacidn, siendo un
paso clave en conseguir la disposicién de estas ventajas el maximo tiempo po-
sible dentro del mercado para desarrollar su innovacién empresarial, que nos
permiten garantizar la obtencién de la mayor cantidad posible de beneficios
competitivos del mercado meta con estrategias de negocio para explorar y ren-
tabilizar esos resultados con una buena vinculacién de la innovacién.

Manjarrés (2016), vincula el desarrollo de la innovacién como nuevos proce-
sos que generan estrategias de comercializacién y asumen de manera directa
las empresas, quienes se convierten en los actores protagonicos del proceso
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innovador, las empresas no innovan solas ni mucho menos lo hacen en el va-
cio, siempre estan adelantandose a las necesidades exigidas por el mercado,
por tal razén adelantan sus procesos de cambio y transformacion en un con-
texto determinado, caracterizado por unos valores culturales especificos y con
un entramado institucional propio de innovaciéon empresarial, sino como un
proceso social cuyo desarrollo trasciende el ambito especifico de las organiza-
ciones productivas y de servicios a un entorno mds competitivo del mercado.

Continuamos con Manjarrés (2016), donde sigue con su aporte sobre el desa-
rrollo innovador de un entorno empresarial y una cultura favorable a la inno-
vacidn que se generan en una obligacion indispensable en el desarrollo social
y econdémico de las empresas, es por ello, que el desarrollo de la innovacién
debe ser vista no sélo como una actividad empresarial, sino como un proceso
social cuyo desarrollo trasciende el ambito especifico de las organizaciones
productivas y de servicios de un entorno favorable a la innovacién convirtién-
dose en una herramienta adecuada a las necesidades del entorno hotelero que
son requisito indispensable para el desarrollo social y econdémico de la regién.

Aponte (2016), afirma que el desarrollo de la innovacién, desde que surge la
idea hasta que el desarrollo se encuentra disponible en el mercado, requiere
de la puesta en practica de conocimientos, que permiten que ésta pueda ser
desarrollada en un determinado contexto para su puesta en operacion siendo
unas herramientas que son utilizadas para generar el mejoramiento continuo
del desarrollo tecnoldgico, utilizando el reforzamiento de otras tecnologias
ya sea porque forman parte del mejoramiento continuo o porque forman
parte del estado del arte de la gama de tecnologias que se debe dominar
para llegar al disefio de la tecnologia deseada en un determinado desarrollo
innovador.

Zayas, Parra, Lépez y Torres (2015), comentan que las empresas para su de-
sarrollo y competitividad es necesario participar en los procesos de innovacion
de productos nuevos o bien mejorar los existentes para continuar en el mer-
cado, asi relacionan que el desarrollo de la innovacién, deben estar al tanto
del desarrollo tecnoldgico, que cada dia se ha vuelto una necesidad el renovar
la tecnologia en las empresas, sobre todo las relacionadas a equipos, maqui-
narias y comunicacién, con los cuales esperan obtener beneficios adecuados a
sus exigencias empresariales para desarrollar sus actividades innovadora del
mercado.

Sanchez, Cervantes y Peralta (2016), para ellos la innovacién debe ser un pro-
ceso continuado, sustentado en una metodologia para la generacion del cono-
cimiento, el aprovechamiento de las oportunidades de innovacidn, su desarro-
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llo y proteccidn las pymes la innovacion esta asociada al desarrollo innovador
de nuevos productos y servicios, los cuales van a tener la responsabilidad de
gestionar y asigna tareas en funcion de sus criterios para el cumplimiento de
las exigencias del mercado.

Flores (2015), realiza un andlisis del desarrollo de la innovacién con base al
capital humano que estd asociado con la actitud innovadora de su empresa,
las cualidades presentadas en los procesos de la innovacién se atrevieron a in-
tentar explicar de manera esencial los beneficios que traen estas estrategias de
desarrollo competitivo del mercado meta, con la generacién de nuevos produc-
tos y nuevas técnicas de produccién para las empresas hoteleras de la regién.

El desarrollo de la innovacién estan relacionados desde lo esencial y complejo
del desempefio de las empresas en la busqueda de nuevas estrategias comer-
ciales de fortalecimiento dentro del mercado como es el caso de las organiza-
ciones hoteleras que quieren fortalecer sus servicios de hospedaje con una alta
calidad en él.

Para encontrar si en la actualidad las organizaciones hoteleras estan generan-
do nuevas expectativas en sus servicios de hospedaje, realizamos un andlisis
estadistico con base a la informacion recogida en el campo de la investigacion,
donde enfocamos el indicador del objetivo del cumplimiento de las necesida-
des del grado de satisfaccion de los clientes con los hoteles, demostrandolo en
el comportamiento de las ventas ocasionadas durante el periodo de tiempo
vacacional.

Al consultar sobre el incremento de las ventas en los servicios de hospedaje en
la época vacacional del afio 2019 en el tiempo de la semana santa, para ellos,
los empresarios de los hoteles, si habia tenido una diferencia comparada con el
afio 2018, en la misma época ellos respondieron de la siguiente manera:

El incremento de la temporada vacacional en semana santa del afio 2019 fue
del 15%, para algunos encuestados fue excelente, para el 30% fue bueno, para
un porcentaje del 35% estd en un concepto aceptable con la diferencia de
épocas anteriores y con un 20% encontramos que para muchos hotelero las
vacaciones no fueron muy rentable en ingresos econdmicos. Al consultar sobre
los motivos que afectaron de manera desfavorable, ellos atribuyen a la compe-
tencia desleal, sobre oferta hotelera y la falta de infraestructura en la ciudad,
que la van convirtiendo en un lugar de paso de turistas para su traslado hacia
otros lugares del Departamento.
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Tabla N°1: Incremento de ventas en los hoteles

Incremento de ventas . .
Cantidad Porcentaje
en los hoteles

Excelente 3 15%
Bueno 6 30%
Aceptable 7 35%
Malo 4 20%
Total 20 100%

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefialver (2020).Figura N° 1. Incrementos de ventas

en los hoteles

Figura N° 1. Incrementos de ventas en los hoteles

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefialver (2020).
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Tabla N° 2: Distribucién de frecuencia de los indicadores de la dimensiones gestién
de innovacién

5 Dimensién Capacidad Capaclfi’ades Cultura de Desarrllo
. | Innovacién P de de gestién de | . iy dela
. 5] estratégica | . 0 . o innovacién >
Alternativas § innovacién | innovacién Innovacién
Fa % Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
Siempre 519 |45,00% |11 |55,00% | 13 | 65,00% | 13 | 65,00% | 10 | 47,50% | 6 | 30,00%

Casi Siempre | 4 | 6 | 30,00% | 4 |20,00% | 5 |25,00% | 3 |15,00% | 5 |25,00% | 4 |20,00%

Algunas

Veces 3|3 |1500% | 3 [15,00% | 2 |10,00% | 2 |10,00% | 3 | 12,50% | 4 | 20,00%

Casi Nunca 2| 2|10,00% | 2 [10,00%| O | 0,00% | 1 | 5,00% | 3 | 15,00% | 2 | 10,00%

Nunca 10| 0,000 | 010,000 | O|000% | 1 |5,00% |0/ 0,00% |4 |20,00%
TOTAL 20| 100% |20 | 100% |20 | 100% | 20 | 100% |20 | 100% |20 | 100%
Promedio 4,1 4,2 4,6 4,3 4,1 3,3
Categoria

L. ALTO ALTO MUY ALTO MUY ALTO ALTO MODERADO
indicador

Desviacion 0,99 1.03 0,67 1,63 1,09 1,49
tandard

p .

ror.nedlo .c,le 4,1 Desviacion de la dimension 0,42

la dimensién

Cat fa d

ategoria de ALTO

la dimensi6én

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefialver (2020).

Para la innovacion, se demuestran que las empresas deben tener la experiencia
del personal que les permite creer en la innovacién tecnoldgica en el desarrollo
de los procesos dentro y fuera de ellas para que puedan tener una competitivi-
dad dentro del mercado.

De las 20 personas encuestadas, el 45% manifiestan que siempre, un 30%
respondid que casi siempre; mientras que el 15% dice que algunas veces y casi
nunca con el 10%, Se pudo verificar una tendencia positiva que abarcé en pro-
medio acumulado del 75% colocdndola en una posicién favorable dentro de la
competitividad del empresario y de la poblacidn encuestada entre las opciones
de respuesta siempre y casi siempre; sin embargo, un promedio del 15% de la
poblacién encuestada que se ubicé en una posiciéon que no es concreta, puesto
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que no se situd ni en una tendencia positiva ni en una tendencia negativa pues
se inclinaron bajo la alternativa de respuesta algunas veces y el resto del 10%
se ubicd en un estado negativo (Sierra, et al. 2019).

Se obtuvo un promedio de 4.1 con la categoria del indicador muy alta, con una
desviacién standard de 0,99 que nos indica que los datos son mas homogéneos
que estan cerca de la media aritmética; donde en principio se evaltian los fac-
tores de la gestion innovadora, que permiten altos niveles de competencia de
las empresas publicas o privadas desde el punto de vista en el sector hotelero
(Sierra, et al. 2019).

En la dimension estratégica, las actividades estdn enfocadas al estudio de las
competencias del personal de la empresa que permiten generar dimensiones
estratégicas en sus servicios hoteleros; un 55% respondié que siempre, el 20%
manifesté que casi siempre, un 15% cree que algunas veces. Asimismo, el 10%
manifiesta que casi nunca cuentan con las dimensiones estratégicas adecuadas
a sus condiciones laborales. Se puede comprender la importancia del promedio
combinado para las opciones de respuesta siempre y casi siempre correspon-
diente en un promedio de 75% de la poblacién encuestada, fija una tendencia
positiva para el indicador ambiente tecnoldgico representando un maximo in-
terés en mejorar su competitividad del mercado (Sierra, et al. 2019).

A su vez se visualiza que un 15% estuvo bajo el parametro que se mantuvie-
ron en una posiciéon impredecible bajo la opcién de respuesta algunas veces,
mientras que por otro lado un 10% de la poblacién encuestada se inclind a
una tendencia negativa con la opcién de respuesta casi nunca generando poca
expectativa de mejoramiento empresarial.

Continuando con el analisis estadistico de la media en el indicador dimensio-
nes estratégicas con el promedio de 4,2 con la categoria del indicador alto, con
una desviacion standard de 1.03 nos indica que los datos son mas homogéneos
que estan cerca de la media aritmética; demostrando que dentro de las em-
presas se generan una dimension estratégica adecuado a las necesidades del
entorno competitivo del sector hotelero.

Correspondiente en la capacidad de innovacion, se evidencia que al fomentar
las actividades para aumentar los resultados de las capacidades de innovacién
en la gestion se puede observar en la mejora de los servicios en los hoteles; el
65% de los encuestados consideran que siempre, un 25% respondi6 que casi
siempre, el 10% manifiestan que algunas son utilizado los conocimiento del ser
humano como herramienta de la gestién de innovacidn.
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Hubo una tendencia positiva en promedio combinado del 90% de los encuesta-
dos, con los parametros de respuesta siempre y casi siempre con base al indica-
dor capacidad de innovacion, mientras que el 10% de la poblacién encuestada
no fijo una posicion firme ya que se inclinaron por la alternativa de respuesta
algunas veces. Para proseguir con el andlisis de los datos, se continuard en esta
etapa de la investigacion con el promedio arrojado por el indicador recurso
humano con una media de 4,6 con la categoria muy alto, con una desviacién
standard de 0,67 nos indica que los datos son mas homogéneos que estan cer-
ca de la media aritmética (Sierra, et al. 2019); para generar un analisis de los
factores de la competitividad, que permiten altos niveles de competencia de las
empresas publicas o privadas del sector hoteleros.

En la capacidad de gestién en la innovacidn, la empresa realiza la vinculacién
de los recursos a nivel de dispositivos necesarios para los colaboradores en
la empresa que asumen un plan de desarrollo innovador en la prestacion del
servicio. El 65% manifiesta que siempre, un 15% dice que casi siempre, de la
misma forma un 10% expresa que algunas veces; mientras que un 5% mani-
fiesta que casi nunca y el 5% dice que nunca utilizan la capacidad de gestién
en la invocacion en sus empresas.

Para el andlisis en promedio combinado es de 80% de las opciones de respues-
ta siempre y casi siempre, se posiciond en una tendencia positiva, mientras que
un 10% se mantuvo en una posicion poco firme respondiendo que esto ocurria
solo algunas veces. Seguidamente se puede decir, que el 10% correspondiente
a una tendencia negativa en promedio combinado para las opciones de res-
puesta nunca y casi nunca.

Dentro del andlisis estadistico de la media del indicador de las capacidades de
gestién en la innovacion con el promedio 4.3 con la categoria muy alto, con
una desviacion standard de 1,63 nos indica que los datos, estan dispersos los
cuales se alejan mas de la media aritmética, donde en principio se evaluaran
los factores de la competitividad y la partes técnicas utilizadas por las empresas
hotelera del departamento.

La cultura de innovacidén, las empresas disponen de presupuestos para la ad-
quisiciéon de nuevas tecnologias, disponen en su presupuesto en su capital de
trabajo, donde vinculardn a las organizaciones hoteleras para que sigan la pre-
misa de que su mision esté enfocada a la innovacion en los procesos. El 47,50%
manifiesta que siempre, un 25% dice que casi siempre; mientras que un 12,50%
considera que algunas veces los recursos econémicos son vinculado en la compe-
titividad empresarial y con un casi siempre del 15% de negatividad.
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Hubo una tendencia positiva del 72,50% resultado del promedio combinado
para las alternativas de respuesta siempre y casi siempre, a su vez un 12,50%
de los encuestados opt6 por la alternativa de respuesta algunas veces lo cual
los mantuvo en una posicion inestable y para una posicién negativa del 15%
con la repuesta casi nunca. Con el promedio de 4.1 con la categoria alto, con
una desviacion standard de 1.09 nos indica que los datos son mas homogéneos
que estan cerca de la media aritmética (Sierra, et al. 2019); este pertenece a la
dimension de la gestion de innovacién, es muy importante dentro del proceso
administrativo y productivo de las empresas hoteleras, debido con un buen
recursos financieros se pueden invertir en sus competitividad generando altos
niveles de competencia de las empresas del sector hotelero.

En la presentacién del desarrollo de la innovacion en las empresas hoteleras del
Departamento de La Guajira, las empresas disponen para manejar los procesos
productivos y comerciales que vinculen a las organizaciones innovadoras dentro
de estas empresas hoteleras. El 30% manifiesta que siempre, un 20% dice que
casi siempre; mientras que un 20% considera que algunas veces los recursos eco-
nomicos son vinculado en la competitividad empresarial, con un casi siempre del
10% de negatividad y con la repuesta nunca con el 20% de negatividad.

Hubo una tendencia positiva por parte de los empresarios hoteleros del departa-
mento donde el 50% resultado del promedio combinado para las alternativas de
respuesta siempre y casi siempre, a su vez un 20% de los encuestados opté por la
alternativa de respuesta algunas veces lo cual los mantuvo en una posicién ines-
table y para una posicién negativa del 30% con la repuesta nunca y casi nunca.

Con el promedio de 3.3 con la categoria modelado, con una desviacién
standard de 1.49 que nos indica que los datos son mds homogéneos que estan
cerca de la media aritmética; este pertenece a la dimensién de la gestion de
innovacién, es muy importante dentro del proceso administrativo, comercial y
productivo de las empresas hoteleras, debido con un buen recursos financieros
se pueden invertir en sus competitividad e innovacion generando altos niveles
de competencia de las empresas del sector hotelero

El resultado obtenido de la media aritmética de los indicadores de la dimen-
sion gestion de la innovacion es de 4,1 que al compararla con el baremo de
medicidn, estd en categoria alta y una desviacion standard de la dimension de
0,42 que nos indica que los datos son mas homogéneos que estan cerca de la
media aritmética; esto indica que segtn la percepcién de los empresarios hote-
leros del departamento donde podemos observar que los procesos innovadores
estan poco intervenido en el entorno empresarial.

| 43|






CAPITULO I

Estructura organizativa
para gestionar la innovacién

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefialver (2020)
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2. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA PARA GESTIONAR LA INNOVACION

La estructura organizativa que es utilizada en la gestion de la innovacion, se basa
en el conjunto de relaciones de procesos relacionados con la aplicaciéon de estra-
tegias dinamicas, organizativa de formales e informales, dentro del desarrollo
empresarial, para gestionar la innovacién en cada uno de los procesos adminis-
trativos, productivos y de servicios, para ser orientados a organizar y dirigir los
recursos disponibles de cada empresa en su utilizacion del capital humano, que
es factor importante en el desarrollo competitivo del sector hotelero.

Pertuz y Pérez (2016), relaciona la estructura organizativa con la gestién de
innovacién como el complemento de un clima competitivo en el que se desa-
rrollan dentro de las organizaciones, en la actualidad requiere el desarrollo
de innovaciones dentro de sus estructuras administrativas que lleven a conso-
lidar ventajas competitivas sostenibles, que estdn asociadas con la apertura al
cambio de estrategias empresariales de mejor desempefio dentro del mercado
meta, la orientacién del capital humano y la creatividad; son elementos claves
en el desarrollo de la cultura organizacional y al mejoramiento continuo de sus
procesos con la gestién de innovacién a nivel organizacional.

Pérez, Espasandin y Sanchez (2017), consideran la gestiéon de la innovacion,
que son factores que tienen mucha relacién con las estructuras organizativas,
debido a las capacidades enfocadas a la organizacién que desarrollan procesos
de comercializacién de un producto y/o servicio en el mercado, abordando un
procedimiento que parte de una invencion y culmina en su adopcién por los
clientes, donde las organizaciones generan nuevas estrategias de vincular el
capital humano con los procesos innovadores, légicamente, conseguir resul-
tados innovadores reclama un proceso de alineacion de la innovacién y de la
estructura organizativa que no es sencillo de gestionar, puesto que hay innu-
merables maneras de organizar las estrategias adecuadas al entorno hotelero.

En la misma ténica Ferrer (2016), comenta que la incorporacién de una estruc-
tura organizativa con una gestion de innovadores, generan una demanda de
politica en la complecion en las organizaciones y adaptaciones de los cambios
necesarios para el desarrollo de una estrategia exitosa y competitiva dentro
del mercado, generando los disefios organizacionales, lejos de alentar el creci-
miento de la empresa pueden convertirse en una barrera, al punto de conducir
al fracaso, de alli que la estructura organizativa ha de adaptarse con la mayor
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rapidez posible a los cambios que exigen los procesos innovadores en cada
area de las empresas del sector hotelero.

Vega y Rojo (2010), afirman que al integrar los esquemas organizativos y de
control, cada uno de los sectores productivos y de servicio; y la estructuracion
del sistema de generacién y asimilacion del conocimiento debe buscar un ba-
lance entre los ambitos de vinculacion para la gestion de innovacion, en las
tomas de decisiones en los subsistemas involucrados en el desarrollo empre-
sarial, incluyendo los requerimientos de los objetivos que se persiguen para
consolidar el desarrollo econémico de las empresas como es el caso del sector
hotelero, con el objetivo de lograr construir una situacién de compromiso en
torno al papel esperado de parte de cada sector para el logro de los objetivos
comunes dentro del mercado competitivo.

Petit (2012), menciona que las demandas del desarrollo integrado exigen del
propio proceso de planificacion del cambio, no sélo una transformacion de las
tradicionales estructuras organizativas, sino un cambio de cultura para el de-
sarrollo de la organizacion innovadora en los procesos de mejoramiento con-
tinuo en la busqueda de lo 6ptimo o de la eficiencia empresarial, dejan de ser
lo principalmente deseado y es sustituido por el pleno desarrollo del capital
humano como sujeto innovador en cada drea funcional de las empresas del
sector hotelero.

Para Garbanzo (2016), analizar una forma adecuada a los cambios que pueden
ser promovidos por fuerzas internas o externas de la estructura organizacio-
nal, como consecuencia de las transformaciones sociales en las dindmicas de
la gestién innovadora, asi como conocer buenas practicas aplicadas en dife-
rentes empresas que generan alternativas de mejoramiento en los procesos
productivos y comerciales, donde los ajustes estructurales y cambios en sus
conocimientos innovadores llevan a las organizaciones a crear nuevas estra-
tegias comerciales para el mejoramiento de su competitividad empresarial del
sector hotelero.

En la actualidad las estructuras organizativas en la gestion de innovacién en
las empresas hoteleras, generan nuevas alternativas de crecimiento funcional
y economico de cada una de ellas dentro del mercado turistico, lo que implica
mejorar los procesos de adquisicién del capital humano para el cumplimiento
de las necesidades y deseos de los clientes, por parte de las empresas, la pres-
tacién de un buen servicio de alta calidad y de un ambiente adecuado de la
organizacion para implementar los cambios planeados, requiere ajustar sus
estructuras y sus procedimientos para conducir a la empresa hacia el desarrollo
competitivo.
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2.1. Organizaciones innovadoras

Las organizaciones innovadoras son las que se encargan de analizar de forma
independiente la estrecha relacién que existe en el mundo del mercadeo co-
mercial, es decir, que los procesos de innovacién se han relacionado tradicio-
nalmente con las caracteristicas del mercado en la blisqueda de mejoramiento
del servicio y del producto, para la organizacién tener bien claro la vinculaciéon
de la innovacion desde los procesos de produccién con el fin de satisfacer las
necesidades del mercado, sin embargo, recientes andlisis comerciales indican
que ambos procesos estan estrechamente relacionados con la competitividad
de las empresas del sector hotelero.

Para Pérez, et al., (2017), la organizacién de innovacion no suele enfocarse en
detalle en la estructura organizativa como un determinante de la innovacién y
suele centrar la médxima atencién del conocimiento del capital humano en un
criterio de innovacion en el funcionamiento de las dreas, segtin las estructuras
administrativas de las organizaciones, donde las estrategias que son utilizadas
para los procesos de innovacion, generan diferentes herramientas que son apli-
cadas en el desarrollo empresarial.

Yamakawa (2011), analiza la innovacién como una técnica que promueve la
efectividad organizacional, mientras que las innovaciones administrativas son
necesarias para obtener un balance entre la estructura organizacional de tal
manera que sean las adecuadas en el funcionamiento colectivo e individual del
capital humano, en las diferentes areas administrativas y productivas, conside-
rando el grado de importancia de la organizacidon innovadora, porque precisa
mejor las diferencias entre el sistema social y el sistema técnico de la organiza-
cion que deseas convertirse competitiva dentro del mercado.

En este caso, para Ferrer (2016), las organizaciones innovadoras generan una
forma de estructura adecuada a las necesidades que les exigen el mercado,
en este escenario, la innovacién debe ir dos pasos mds delante de cualquier
estrategia debido a que sin ella es muy riesgoso el sostenimiento de las empre-
sas, las cuales se hace necesario realizar una incorporacién de herramientas y
propuestas de mejoramiento de sus productos y servicios que puedan generar
los cambios en el quehacer organizacional que se traduzcan en crecimiento
econdmico y estable de las compaiiias hoteleras de la region.

Con Flores (2015), la vinculacidn de tener una organizacion innovadora en la
estructura de la organizaciones empresariales, son determinantes para el éxito
de la misma, ya que se realiza un analisis teérico y reflexivo de la innovacidn,
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no desde el punto de vista técnico econémico, sino como cultura de trabajo
sustentada principalmente en procesos de adaptacion del capital humano, a
las actividades innovadoras de los procesos administrativos y productivos de
las empresas, asi como nuevos conceptos de estructuracion organizativas en
particular, la integracién de distintas actividades de las innovaciones organi-
zacionales que pueden también implicar en la centralizacion de las actividades
y el refuerzo de la obligacién de rendir cuentas con relacion a las decisiones
tomadas en un entorno que es cambiante y exigente por parte de sus clientes.

Analizando el concepto de Petit (2012), sobre el panorama de complejidades
que surgen en la disfuncionalidades que entorpecen los procesos de innova-
cién y con las estructuras organizativas, se puede ver que algunas entidades
realizan los procesos de vinculaciéon de una forma inadecuada y esto genera
finalmente un obstaculo del proceso de innovacién en el desarrollo empresa-
rial, donde se ve reducida la organizaciéon innovadora, permitiendo una posi-
ble forma errénea de la aplicacién de la innovacién en las organizaciones por
parte del capital humano.

Finalmente para, Arraut y Amar (2010), la integracién de nuevos modelos
gerenciales, la utilizacién de herramientas de gestién para la innovacién y el
establecimiento de organizaciones innovadoras, son las que facilitan los proce-
sos de vinculacién de la innovacién, que estan generando flexibilidad interna y
eficiencia a las empresas que determinan cémo se da la innovacion dentro de
ella y en el entorno en el cual se mueve, permitiendo que las organizaciones se
desarrollen con el capital humano adecuado a las necesidades administrativas
de las empresas del sector hotelero.

La innovacion y la estructura de las empresas, son necesarias en el desarrollo
empresarial que permitan tener las herramientas adecuadas a las necesidades
de poder satisfacer los deseos de sus clientes, el concepto de innovacién orga-
nizacional puede tener un alto potencial innovador pero si su entorno no es
adecuado, la innovacién nunca se va a dar, la importancia para lograr los obje-
tivos innovadores de las empresas llevan a tener un grado de compromiso ha-
cia las metas establecidas para poder cumplir lo establecido comercialmente.

2.2. Estructura de mercado

Para que las empresas del sector hotelero tengan la aceptacién de los clientes
potenciales, deben crear una serie de caracteristicas de cumplimiento, de tener
componentes promocionales y comerciales que serian los encargados de repre-
sentarlos como los agentes, quienes a través de sus interacciones, tanto reales
como viables, determinan el precio de un bien o una serie de bienes y servicios,
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generando la clave del éxito de una estructura de mercado, que se encarga
de las caracteristicas de un mercado que influye en el comportamiento y los
resultados de las empresas hoteleras que buscan satisfacer las necesidades del
mercado competitivo.

Herndndez (2007), comenta que la estructura de mercado es una caracteristica
de concentracién de conceptos fundamentales de la estructura de los procesos
administrativos, los cuales generan un predominio de las grandes empresas
que acopian la mayoria del mercado global; a las pequefias empresas, los mer-
cados meta de entornos manejables, sin embargo es muy interesante tener
bien claro el término de estructura de mercado en el cual buscan generar esas
estrategias comerciales en diferentes organizaciones que buscan reconocer
como diversificacion del producto y del servicio, el grado en que las empresas
cubren el espectro total de las fases de la cadena productiva y la distribucién
vertical de las empresas hoteleras.

Vargas y Muratalla (2017). Para ellos la estructura de mercado se mueve entre
la competencia perfecta y el monopolio, es decir, que es una situaciéon muy
complicada, ya que todas las empresas son distintas en todos los aspectos y
estas deberian adecuarse a las necesidades del cliente y del mercado, por estas
razones es que sugieren las medidas de concentracidn, con el fin de poder me-
dir la cantidad de cuotas de mercado que posee una empresa que disminuya
considerablemente sus procesos productivos y de servicio, generando nuevas
estrategias al introducir herramientas adecuadas en el desarrollo de sus estruc-
turas de mercado para encontrar el éxito deseado.

Jordan (2012), realiza un analisis de la estructura de mercado, donde afirma
que es un tema estratégico fundamental, sin éste toda estrategia deja de tener
sentido alguno, los cuales deben considerar en el capital humano la importan-
cia de poner mayor énfasis en su tratamiento y discusion, para trabajar con
mayor profundidad en el mercado del sector hotelero, en consecuencia, actuar
con menor riesgo e incertidumbre dentro del mercado te generan los factores
competitivos que te llevan a tener una estrategia adecuada a la gestién innova-
dora de los procesos del conocimiento humano, siendo un tema fundamental
para la economia de las empresas, para crear una estructura de monopolio en
el mercado.

Garcia, Peralta, Rodriguez y Garcia (2018), representan uns nueva forma de
alternativa para que los pequefios productores accedan a mercados que va-
loricen sus productos diferenciados, pero teniendo bien claro el compromiso
de crear una estructura de mercado, con la especificaciones de los procesos
productivos y comerciales para poder enfrentar el desafio de mejorar la cali-
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dad, seguridad de sus productos, de acuerdo con las demandas del mercado,
mediante diferentes procesos de innovaciones de producto y la prestacion del
servicio, que les permiten conservar su caracter tradicional e incluso expandir
su area de influencia actual en un mercado altamente competitivo.

Gémez, Rios y Zambrano (2018), comentan que las estructuras del mercado
son competencia en los sectores donde se produce y prestan un servicio, por
tanto es posible medir la competencia sin necesidad de utilizar informacién
explicita acerca de la estructura del mercado, los cuales pueden crear las ne-
cesidades de formular alternativas de estrategias para la obtencién de estima-
dos del poder de mercado a partir del comportamiento y conductas entre las
empresas dominantes en perjuicio de los consumidores, como consecuencia de
acuerdos con la finalidad de fijar el nivel de produccién o de servicio, con el
objetivo de extraer mayores beneficios econdmicos y sociales de las organiza-
ciones hoteleras.

Vega, et al., (2010), analiza los esquemas organizativos y de estructura de
mercado de cada uno de los sectores productivo y de orden servicial, los cuales
generan conocimiento que debe buscar un balance entre los &mbitos y niveles
de toma de decision de cada uno de los subsistemas involucrados, incluyendo
los requerimientos de los objetivos que se persiguen para consolidar el desa-
rrollo empresarial de las organizaciones del entorno hotelero para traducir el
logro de construir una situacién de compromiso en torno al papel esperado
de parte de cada sector para el logro de los objetivos comunes para llevarlo al
éxito empresarial.

La estructura de mercado es la forma de organizar una empresa para que pue-
da ser competitiva dentro del mercado globalizado que nos encontramos y
para ello es muy importante tener bien claro que los factores que se pueden
tener en la actualidad para mejorar las estrategias competitivas deben de tener
una estructura acorde a las necesidades del mercado como es el caso del sector
hotelero que vive del turismo.

2.3. Estructura organizativa

La estructura organizativa es una forma de tener un grado de responsabilidad
y en que los procedimientos de trabajo son llevados a cabo entre los miembros
de la organizacion, para generar diferentes patrones de disefio a seguir para
organizar una empresa con el fin de cumplir las metas propuestas y lograr el
objetivo deseado dentro del mercado, construyendo la estructura adecuada de
cada empresa, siendo de diferente caracteristicas, para poder adoptar la estruc-
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tura organizacional que mas se acomode a sus prioridades o necesidades del
entorno competitivo del mercado.

Marin (2012), afirma que la estructura organizativa implica una considera-
cién mucho mds profunda de las funciones correspondiente de cada drea de
las cuales deben de ir mejorando sus procesos administrativos y comerciales,
para entrar a la globalizacién del mercado, teniendo en cuenta que es la tnica
forma de estructuracién, pues la division del trabajo en la estructura organiza-
cional, desde sus multiples aproximaciones de contingencia, como el propdsito
andlogo de comprender y aplicar las herramientas adecuadas de las estructura
organizativa en cada area de trabajo con el objetivo de incrementar sus ventas
y fortalecimiento dentro del mercado competitivo.

Marin y Losada (2015), realizan un examen administrativo de la estructura
organizativa de las empresas, siendo una unidad de anélisis del sistema inte-
rrelacionado de comportamientos de personas para cumplir con las actividades
asignadas en cada drea de trabajo y esto suma esfuerzos para el desempeio
eficaz del capital humano y del sistema general, la estructura organizacional
comprende la forma en que la organizacion divide el trabajo y realiza su poste-
rior coordinacidn, buscando la concordancia entre los procesos internos y ex-
ternos, que adopten un alto grado de formalizacion en la estructura, mientras
que ante un ambiente estable se puede presentar un mayor grado de estructu-
racion que busquen restablecer los procesos administrativos y productivos de
las empresas.

Pertuz (2013), contintia con el aporte literario sobre la estructura organizativa
en la funcién de dividirse, agruparse y coordinar formalmente las actividades
dentro de los puestos de trabajo, que sus miembros deben realizar para alcanzar
los objetivos propuestos por las empresas, es el modo en que una organizacién
establece las relaciones entre sus componentes y sus modos de interrelacion del
capital humano, en tal sentido, se concibe la estructura como un elemento inte-
grador de las actividades que se desarrollan en una organizacién, la administra-
tivos utilizan para definir las actividades a desarrollar, a las personas que deban
realizarlas, los recursos y los medios a emplear, en los procedimientos para el
mejor desarrollo de las actividades con el recursos humano adecuado.

Zapata (2015), define a la estructura de organizacion como el marco del en-
foque contingente y su relacion con los factores contextuales, de contingencia
que ha sido un tema central en la literatura de la teoria de la organizacién
empresarial, en nuestro medio del mercadeo ha sido de muy bajo abordaje de
muchas empresas que no analizan sus estructuras administrativas y su com-
prension del funcionamiento de las organizaciones generando las necesidades
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de crear las alternativas que va orientada en ese sentido, y toma como caso
de estudio el entorno hotelero, llevando estrategias que puedan dar un cum-
plimiento de una estructuracion organizativa para cumplir con su objetivo de
entrar a la competitividad del mercado.

Seguimos con Pertuz (2014), donde realiza coherentemente la formacion in-
novadora en las estructuras organizacionales que convierten en antagonica
a los nuevos paradigmas gerenciales del siglo XXI, los cuales exigen cambios
radicales a corto plazo que permitan construir el camino mds adecuado a las
exigencias del mercado, para redefinir el modelo administrativo imperante en
respuesta a las demandas sociales y econdmicas del mercado globalizado del
entorno hotelero de la region.

La estructura organizacional es un elemento integrador de las actividades de-
sarrolladas en una organizacién, lo que la convierte en un instrumento a través
del cual la organizacidon puede lograr sus objetivos, asi como también en un
instrumento utilizado por los mandos administrativos para definir las activida-
des por desarrollar y el capital humano capacitado para los puestos de trabajo
dentro de las empresas hoteleras. (Pertuz 2014).

Desde esta perspectiva la estructura organizacional es un factor determinante
en el desarrollo empresarial, llevando requerimientos que deben ser aplicados
en cada drea de trabajo con el fin de generalizar las actividades correspondien-
tes de cada uno de los funcionarios y administrativos para poder obtener los
mejores beneficios sociales y econdémicos, en las diferentes dreas funcionales
de las empresas hoteleras con una serie exclusiva de esas caracteristicas que la
lleven a obtener la calidad adecuada en el servicio prestado.

2.4. Gestién de procesos

La gestién de procesos es un factor determinante en la calidad de un buenser-
vicio, su grado de importancia radica en que los resultados se alcanzan con
mas eficiencia cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
como un proceso administrativo que se encuentran vinculados con las activi-
dades innovadoras de las organizaciones del mercado globalizado, la gestién
basada en procesos es una pieza fundamental en el desarrollo y es considerada
un aporte al mejoramiento continuo en la prestacién de un buen servicio en las
empresas hoteleras que buscan realizar estrategias que aumenten su competi-
tividad dentro del mercado.

Llanes, Isaac, Moreno y Garcia (2014), afirman que la gestion del proceso se
conceptualiza como el juicio de integrar las etapas de planificacién, realiza-
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cion, control y mejora de los procesos integrados del sistema organizacional, a
su adaptacion constante al entorno organizacional, a través del cumplimiento
de los requisitos demandados por los clientes y de otras partes interesadas,
para poder incrementar el nivel de integracion del sistema innovador por ges-
tiones en los procesos administrativos y comerciales de las empresas hoteleras,
generando unas interrelaciones por los criterios de formulacién de objetivos,
salidas, recursos y premisas que lo condicionan en los procesos de mejoramien-
tos continuos en la busqueda de entrar en la competitividad del mercado meta.

La gestidon de los procesos de las organizaciones, realizan unas estrategias las
cuales buscan generar las dindmicas de mejorar sus procesos por medio de
herramientas que son utilizadas por el capital humano adecuado, con los cono-
cimientos exigidos por las directrices y politicas de la gestion de organizacién y
del flujo de salida son los clientes finales que compran, adquieren, utilizan los
productos y servicios finales de la organizacién hotelera asi como otras partes
interesadas que, enmarcadas en el entorno organizacional, generan los recur-
sos que estan asociadas al grupo humano que la compone en su formacion.
(Llanes, et al., 2014).

Ruiz, Almaguer, Torres y Herndndez (2014), comentan que la gestién por pro-
cesos despierta un interés creciente, es ampliamente utilizada por muchas or-
ganizaciones que utilizan referenciales de gestién de calidad como el enfoque
basado en procesos consistes en la identificacion de las necesidades del merca-
do y gestion sistemadtica de los procesos desarrollados en la organizacidon que
buscan incrementar el deseo de los clientes potenciales, en este caso tenemos
como referente al entorno hotelero que quieren aumentar mds su potencial en
la gestién de procesos administrativo y comercial.

Herndndez, Delgado, Marquez, Nogueira, Medina y Negrin (2016), mencio-
nan a la gestién de procesos como el enfoque de métodos en la gestién de
organizaciones dedicadas al entorno de mercadeo del servicio, que ha evolu-
cionado hacia la aplicacién de una teoria en la cual se basa la implementaciéon
de estrategias de mejoramiento de los procesos productivos y administrativos,
para poder obtener una herramienta competitiva para las organizaciones, ge-
neralmente cuando buscan el redisefio de procesos para mejorarla e incremen-
tar la conformidad de los productos o servicios, las prioridades estratégicas,
consideradas claves para la competitividad, unidas a otro concepto subyacente
e igual de importante, es la participacion del capital humano como clave del
éxito empresarial.

Mallar (2010), realiza un andlisis del modelo de gestion basada en los proce-
sos, que se encarga de orientar a desarrollar la mision de la organizacién, me-
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diante la satisfaccién de las expectativas de sus clientes, los cuales se convier-
ten en factores claves del desarrollo empresarial, y qué hace la empresa para
satisfacerlos, en lugar de centrarse en aspectos estructurales como cual es su
cadena de mandos y la funcién de cada departamento, eligiendo los procesos
relevantes, analizdndolos y mejorandolos, para poder, finalmente, utilizarlos
en el enfoque para transformar sus areas funcionales de las organizaciones
para optimizar el resto de sus procesos en toda las empresas.

La gestion del proceso para Llanes y Lorenzo (2017), son alcanzables a través
de los procesos integrados y estos se distinguen por la gestién de las interaccio-
nes que son los requisitos unificados aplicables que influyen en la adquisicién
de herramientas adecuadas a las necesidades del mejoramiento de los proce-
sos, que faciliten su gestion eficaz, eficiente y flexible en cada area de traba-
jo, sino que reconoce la necesidad de considerar la flexibilidad como variable
distintiva de la sostenibilidad organizacional que tiene sus fundamentos en la
velocidad de cambios que impone el entorno a través de los nuevos requeri-
mientos demandados por las partes interesadas relevantes y en particular por
sus clientes, que cada vez son mas exigentes en sus necesidades y deseos de
un buen servicio.

La gestion de procesos dentro de una organizacion suele ser un factor deter-
minante en su desarrollo empresarial donde el contexto organizacional que los
contiene y sus relaciones determinan el significado alrededor del cual se inte-
gran estos factores, a la vez que estos procesos le aportan sentido a la organiza-
cidn, a través de los productos y servicios que son favorecidos en la utilizacién
de estas estrategias comerciales y administrativas, para dar el cumplimiento de
una buena gestion en sus procesos.

2.5. Innovacién de procesos

La innovacién de procesos, consiste en la implantacién en el establecimiento de
una tecnologia de produccién nueva o sensiblemente mejorada para poder desa-
rrollar las herramientas adecuadas en su implementacion en las areas de trabajo,
asi como de métodos nuevos y mejorados, siendo la innovacién del proceso con-
sistente en la implantacién en el establecimiento de una tecnologia de produc-
cién que lleve a obtener el rendimiento adecuado en el funcionamiento de sus
areas funcionales para minimizar las fallas, obteniendo los resultados deseados y
significativos con respecto al nivel del volumen de produccion, la calidad de sus
servicios, los cuales se veran reflejados en la imagen de las empresas.

Arias, Durango y Millan (2015), afirman que la innovacion de procesos gene-
ran una discusiéon en torno al equilibrio y la complementariedad entre explora-
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cién y explotacion para obtener mejores resultados empresariales, en el &mbito
especifico, los estudios se han concentrado en demostrar las limitaciones de la
influencia de la capacidad innovadora de procesos sobre los cuales evidencian
su efecto directo sobre las herramientas que debemos utilizar para que las em-
presas puedan obtener el rendimiento requerido en sus técnicas productivas e
innovadoras, en las etapas del proceso de innovacion, desde la generacion de
ideas hasta la comercializacion de productos y de servicios, se pueda obtener
la calidad necesaria para competir dentro del mercado.

Para Avendafio (2012), la innovacion en los procesos tiene su origen en el
desarrollo de nuevas ideas, las cuales, sumadas al elemento valor, marcan la
diferencia con la creatividad como mera capacidad del desarrollo empresarial
de las empresas hoteleras de la region, lo cierto es que la innovacion en los
procesos requiere del conocimiento y de su gestion para alcanzar objetivos y
conquistar el mercado meta teniendo bien claro las herramientas que debemos
utilizar para encontrar la calidad en sus servicios de hospedaje en el sector
hotelero.

Seguimos con la perspectiva que impone Avendafio (2012), que poco a poco,
dentro de las organizaciones que habian optado por competir con otros facto-
res como costos, calidad, disefio, plazos y satisfaccién al cliente, entre otros,
en el desarrollo empresarial, como el conocimiento que es el aporte del capital
humano, los nuevos esquemas socio econdmicos impuestos por la globaliza-
cién y las organizaciones actuales ya que han tenido que modificar su estrate-
gia competitiva con nuevos factores que influyen en la adquisiciéon de nuevas
estrategias innovadoras.

Aponte (2016), comenta que existen diferentes estudios con enfoques variados
de como estudiar la innovaciéon de procesos entre las diferentes etapas que
participan, asi como los elementos caracteristicos y sus relaciones con las dife-
rentes dreas, las cuales generan un impacto innovador que es menester tener
claro en las caracteristicas de una innovacion, que de acuerdo a la presencia
de dos elementos representados por la novedad y la explotaciéon comercial
vista como un proceso se caracteriza por ser complejo, ademds de estar muy
relacionado con aspectos intrinsecos de cada organizacién que lo implementa,
creando cada organizacién lo que se denomina la cultura de innovacién en sus
procesos administrativos y productivos.

Continuamos con Aponte (20016), donde afirma que el proceso global de la
innovacién tecnolédgica desde el inicio de la idea hasta su transformacién en la
innovacién por procesos, se encuentra disponible en el mercado globalizado
debido a que los procesos estdn presentes en todo el ciclo de desarrollo de
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la innovacién; donde estas etapas se pueden resumir en la concepcién, im-
plementacién y mercadeo de la innovacién para aumentar su competitividad
dentro del mercado del sector hotelero.

Barbosa y Dominique (2012), nos mencionan que la innovacién en los proce-
sos esta esencialmente relacionada con el conjunto de pasos que tienden a in-
corporar tanto el mercado como la tecnologia en las dindmicas empresariales,
las cuales tienen la posibilidad de ir aprendiendo y construyendo su base de
conocimiento y asi pueden mejorar de forma continua la gestién del proceso
de los factores internos y externos de las empresas del sector hotelero, la cual
seguira la decision sobre a qué sefal se debe responder y la obtencién de los
medios que viabilicen la respuesta en el desarrollo de la tecnologia con las al-
ternativas de mejoramiento que se tenga a la hora de entrar en competitividad.

Continuando con Barbosa, et al., (2012), realiza un andlisis sobre la incorpora-
cién de las innovaciones de procesos, que son tipicamente aplicadas en la organi-
zacion mientras que contrariamente las innovaciones de productos o servicios son
orientadas hacia el mercado meta, exigiendo mas concentracion en la aplicacion
de estas herramientas para generar una difusién de la innovacién dependiendo
de la aceptacioén que ésta encuentra en sus usuarios potenciales, obteniendo el
maximo de beneficio de la innovacién de procesos combina la adopcién de una
vision de procesos de negocio de la organizacién con la aplicacion de la innova-
cién a los procesos clave en el desarrollo empresarial y competitivo.

El término innovacién de procesos engloba la prevision de nuevas estrategias
comerciales y operativas que debemos tener bien claro en los momentos claves
de nuestros negocios laborales, la actual actividad de proceso y la implementa-
cién del cambio en sus complejas dimensiones del capital humano y de tecno-
logia, puedan responder a la necesidad de una mejor coordinacion y gestion de
las interdependencias funcionales en una conveniencia ldgica para la cultura
innovadora que generen un mejoramiento de los procesos funcionales de las
empresas del sector hotelero.

La innovacién debe ser nueva o tener la caracteristica de mejoramiento en sus
procesos, no es necesario que el establecimiento sea el primero en introducir
el proceso de innovacién en sus diferentes dreas administrativas y productivas
ya que los simples cambios de organizacién son con el objetivo de persuadir
a los clientes potenciales los cuales tienen unos requisitos de exigencia en sus
necesidades y deseos de recibir un servicio de alta calidad.

Para la dimensién de la estructura organizativa para gestionar la innovacidn,
en los procesos de mejorar los servicios hoteleros, nos arrojé unos datos esta-
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disticos que nos permiten realizar un andlisis sobre el comportamiento y ade-
cuacion de las estructuras fisicas de los hoteles para medir el nivel de inversion
en cada uno de ellos.

Tabla N°3: Estructura organizativa en los hoteles

Estructura organizativa Cantidad Porcentaje
en los hoteles
Excelente 2 10%
Bueno 4 20%
Aceptable 8 40%
Mala 6 30%
Total 20 100%

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefialver (2020).

Para este analisis de las personas encuestadas sobre la calidad en las estructu-
ras fisicas de los hoteles del Departamento de La Guajira, nos demuestran que
no son las adecuadas y que falta inversién para mejorar los servicios de hospe-
daje, con el 10% afirman que son excelentes las instalaciones, para el 20% tie-
nen un estado bueno para el turismo que nos visita, con el 40% dicen que son
aceptables las condiciones estructurales de los hoteles y con el 30% confirman
sobre el estado que no son los indicados para prestar el servicio de hospedaje.

Figura N° 2. Estructura organizativa en los hoteles

Excelente; 2; 10 %

M Excelente

M Buena
[ Aceptable

m Mala

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefialver (2020).
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En la dimensién de la estructura organizativa para gestionar la innovacién
conocimiento del cliente, encontramos al indicador innovacién de procesos en
lo referente a las afirmaciones sobre a los resultados originados por la plani-
ficaciéon estratégica de innovacién en esta empresa hotelera coinciden con la
innovacién en tecnologia que esta aplica, de las 20 personas encuestadas, el
50% manifiestan que siempre, un 25% respondié que casi siempre; mientras
que el 20% dice que algunas veces, y el 5% se identifican como casi nunca.

Para analizar se pudo validar una tendencia positiva que abarcé un promedio
acumulado del 75% dejandola en una categoria alta, de la poblacidon encues-
tada entre las opciones de respuesta siempre y casi siempre; sin embargo, un
promedio del 20% de la poblacién encuestada que se ubicé en una posicién
que no es concreta, puesto que no se situd ni en una tendencia positiva ni en
una tendencia negativa, pues se inclinaron bajo la alternativa de respuesta
algunas veces y el 5% se ubicaron en una posicion de rechazo con la respuesta
casi nunca (Sierra, et al. 2019).

Tabla N° 4: Distribucién de frecuencia de los indicadores de la dimensién estructura
organizativa para gestionar la innovacién

Innovacién | Organizaciones | Estructura Estructura | Gestién de
de procesos Innovadora | de mercado | organizativa | procesos

Valor

Alternativas
Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %

Siempre 5 |10 50,00% | 11| 55,00% | 7 |35,00% | 9 |45,00% | 6 |30,00%

Casi 4 |5(2500% | 4 | 20,00% | 6 |30,00%| 5 |2500% | 6 |30,00%
Siempre
eeliggas 3 4 | 20,00% | 2 10,00% 3 [15,00% | 3 |15,00% | 4 |20,00%

CasiNunca [2 | 1 | 5,00% | 2 10,00% | 2 |10,00% | 2 |10,00% | 3 |15,00%

Nunca 1 0 | 0,00% 1 5,00% 2 110,00% | 1 5,00% | 1 | 5,00%
TOTAL 20| 100% | 20 100% 20| 100% | 20 | 100% |20 | 100%
Promedio 4,2 4,1 3,7 4,0 3,7
Categoria ALTO ALTO ALTO ALTO ALTO
indicador

Desviacion 0,93 1,22 1,31 1,20 1,19
standard

f’ror.nedlo .(;e 3,9 Desviacion de la dimensién 0,24

a dimension

Categoria de ALTO

la dimension

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefialver (2020).

| 60 |



José Gregorio Sierra Llorente, Viviana Mildreth Carrillo Cujia y Casta Gloria Pefalver Vanegas

Para proseguir con el andlisis de los datos, se continuard en esta etapa de la
investigaciéon con la media arrojado por el indicador innovacién de procesos
con el promedio de 4.2 con la categoria del indicador alto, con una desviacién
standard de 0.93 nos indica que los datos estan dispersos, los cuales se alejan
mas de la media aritmética (Sierra, et al. 2019).

Para la el indicador de organizaciones innovadoras, nos ayudara a obtener una
mejor compresion de la dimensidén. Seguidamente, en lo concerniente a las
afirmaciones sobre si la planificacién estratégica de innovacion organizaciona-
les disponible en su empresa de herramientas basicas para mejorar los proce-
sos significativas en sus servicios ofrecidos; el 55% respondié que siempre, el
20% manifestd que casi siempre, el 10% cree que algunas veces, en casi nunca
el 10% y en lo negativo que nunca el 5%.

Se puede apreciar en el promedio combinado para las opciones de respuesta
siempre y casi siempre correspondiente a un 75% de la poblacién encuestada,
fija una tendencia positiva, el 10% estuvo bajo el parametro que se mantuvie-
ron en una posicién impredecible bajo la opcién de respuesta algunas veces y
en la parte negativa se obtuvo una respuesta del 15% de forma negativa con el
nunca y casi nunca. Continuando con el andlisis de datos, en esta etapa de la
investigacion con la media arrojada por el indicador de comunicaciones con el
promedio de 4.1 con la categoria del indicador alto, con una desviacion stan-
dard de 1.22 nos indica que los datos son mas homogéneos que estan cerca de
la media aritmética.

Continuando con la estructura del mercado, para su respectivo andlisis y lo-
grar un mejor entendimiento en sus estructuras organizativas para mejorar
su comportamiento interno y externo dentro del mercado turistico; el 35% de
los encuestados consideran que siempre, un 30% respondié que casi siempre,
el 15% dice que alguna veces y para los factores negativos tenemos un 10%
respectivamente en nunca y casi nunca.

De esta manera se demuestra una tendencia positiva en promedio combinado
del 65% de los encuestados, con los pardmetros de respuesta siempre y casi
siempre, para el 30% de la poblacion encuestada no fijé una posicién firme ya
que se inclinaron por la alternativa de respuesta algunas veces y para la parte
negativa corresponde un 20% de la pregunta casi nunca y nunca. Permane-
ciendo con el andlisis de los datos de la investigacion con la media arrojada por
el indicador estructura del mercado con el promedio de 3.7 con la categoria
alto, con una desviacién standard de 1.31 nos indica que los datos son mads
homogéneos que estan cerca de la media aritmética (Sierra, et al. 2019).
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Las empresas cuentan con una estructura organizativa para colaborar con los
clientes, sus compromisos comerciales y competitivos, adecuada a las necesi-
dades de sus empresas, estan realizando los cambios adecuados en su estruc-
tura organizativa en sus diferentes areas de trabajo, el estudio arrojo que el
45% manifiesta que siempre, un 25% dice que casi siempre, el 15% manifiesta
algunas veces, para casi siempre con un 10% y para nunca un 5% de nega-
tividad. El promedio combinado de las opciones de respuesta siempre y casi
siempre se posiciond en una tendencia positiva con el 70%, para el porcentaje
de 15% se mantuvo en una posicion poco firme respondiendo que esto ocurria
solo algunas veces y en la parte negativa tenemos un 15% de respuesta casi
nunca y nunca.

Siguiendo con la interpretacion de la media arrojado por el indicador, estruc-
tura organizativa con el promedio 4.0 con la categoria alta, con una desviacion
standard de 1.20 nos indica que los datos son mds homogéneos que estan
cerca de la media aritmética; donde lo mdas importantes en cualquier tipo de
enseflanza, en especial en el sector empresarial, es necesario contar con profe-
sionales que garanticen la calidad y la eficiencia de los servicios a la poblacion.

En la gestion de procesos, se demuestra que la capacidad para cumplir con los
parametros establecidos en sus productos, ofrecidos a sus clientes para aumen-
tar su competitividad y herramientas adecuadas para dar la gestién de proce-
sos de la empresa clara y exitosa al incluir nuevas tecnologias en sus procesos
serviciales, con el 30% manifiesta que siempre, un 30% dice que casi siempre;
mientras que un 20% considera que algunas veces, un 15% cree que casi nunca
y el 5% nunca se maneja la calidad en sus empresas.

Igualmente, se puede decir que para el indicador gestion de procesos encontra-
mos una tendencia positiva del 60% resultado del promedio combinado para
las alternativas de respuesta siempre y casi siempre, a su vez un 20% de los
encuestados opto por la alternativa de respuesta algunas veces lo cual los man-
tuvo en una posicion inestable, mientras que el restante 20% de la poblacién
encuestada fijé una tendencia negativa resultado del promedio combinado
para las alternativas de respuesta casi nunca y nunca, donde afirma que tener
poca calidad en sus procesos (Sierra, et al. 2019).

Para terminar de analizar la media de gestién de procesos con el promedio de
3.7 con la categoria alta, con una desviacién standard de 1.19 que nos indica
que los datos estan dispersos, los cuales se alejan mas de la media aritmética,
es una tendencia sobre la alta calidad de la gestién de proceso que se deben
manejar en cada area de trabajo con las dimensiones de la innovacién de los
empresarios hoteleros.
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Una vez analizados los resultados obtenidos para cada uno de los indicadores
de innovacion de procesos, organizaciones innovadoras, estructura de merca-
do y la estructura organizativa, la media aritmética de los indicadores de la
dimension es de 3.9, que al compararla con el baremo de medicidn, esta en ca-
tegoria alta y con una desviacion standard de 0,24 nos indica que los datos son
mas homogéneos que estan cerca de la media aritmética (Sierra, et al. 2019);
esto indica que segun la percepcion de las organizaciones hoteleras, estos in-
dicadores son factores relevantes, en la aplicacion de la gestion innovadora y
competitividad de las empresas hoteleras del departamento.
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CAPITULO III

Elementos para gestionar la innovacion

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefialver (2020).
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3. ELEMENTOS PARA GESTIONAR LA INNOVACION

Los elementos de una gestion de la innovacion, son los primeros que debe
resaltarse en el desarrollo empresarial, debido que se convierten en las necesi-
dades de estrategias utilizadas en la btisqueda y adquisiciéon de conocimientos
tecnoldgicos, que comprometan a las organizaciones en general del conoci-
miento adecuado en el funcionamiento de su capital humano, para tomar deci-
siones en cuanto a la consecucion del conocimiento tecnoldgico en escenarios
internos y externo de las empresas del sistema empresarial; el sector en la que
estd inmersa la organizacién y la posicion de esta dentro de ese mismo sector,
en este aspecto, el sector industrial aventaja al de servicios, donde habitual-
mente se encuentran empresas en las que la innovacién tiene un hueco en el
organigrama, tendencia que también se observa en el sector hotelero.

Candia, et al., (2014), analiza que los elementos de la gestiéon innovadora
estdn h echos para que haya verdadera innovacion, para esto debe ocurrir un
acto de emprendimiento dentro de las organizaciones, que ponga en practica
dicha innovacién en sus diferentes areas administrativas y productivas, es de-
cir, que no hay innovacion si no hay emprendimiento, que estd relacionado
como factores esenciales del desarrollo empresarial, que no solo es la aplica-
cion de estas estrategias innovadoras, sino obtener la percepcion de valores
por parte de los clientes, es necesario para poder clasificar sus conceptos y
recomendaciones del producto y del servicio ofrecido, para crear valor y em-
pujar a las sociedades consumidoras hacia adelante a través del crecimiento y
bienestar que este valor produce.

Guerrero (2011), comenta que los elementos de la gestion de la innovacién tie-
ne como objetivo contar con factores claves del desarrollo en las organizacio-
nes por parte de los recursos humanos disponibles en la empresa, con el fin de
generar conocimiento traducido en nuevos productos, mejoras en los produc-
tos existentes, tomando en cuenta las etapas de fabricacion y comercializacion,
teniendo presente en innovar en los servicios como es el caso de estudio del
sector hotelero, a partir de este andlisis se puede inferir que para que exista un
sistema de gestién de innovacion dentro de una empresa, es necesario poseer
una alineacién de elementos innovadores internos que se interrelacionen a fin
de conseguir el cumplimiento continuo de la politica de mejoramiento conti-
nuo de los procesos.
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Por otra parte, Castillo (2013), define los elementos de la gestion en la inno-
vacion como el conjunto de factores claves del éxito empresarial en la practi-
ca, conocimiento y herramientas adoptadas por el capital humano, los cuales
toman la decisién de evaluar e implementar las nuevas ideas en un contexto
dado que orientan al disefio de rutinas que hagan sistematico el proceso de
innovacién dentro de la empresa y su estructura organizacional, qué presente
pueden proponer los elementos para su gestion de innovacién que puedan lle-
var a cabo segun sea su condicion.

Avendafio (2012), se enfoca en el grado de importancia que tienen los elemen-
tos de la gestion de la innovacién en el desarrollo de nuevas ideas, las cuales,
sumadas al elemento valor, marcan la diferencia con la creatividad como mera
capacidad, teniendo bien claro que la innovacion requiere del conocimiento y
de su gestion para alcanzar objetivos establecidos para el cumplimiento de las
metas dentro del mercado, esta perspectiva se impone, poco a poco, dentro de
las organizaciones que habian optado por competir con otros factores como
costos, calidad, disefio, plazos y satisfaccién al cliente, pero estos factores no
bastan en los nuevos esquemas socio econdmicos, impuestos por la globaliza-
cién y las organizaciones actuales ya que han tenido que modificar su estrate-
gia competitiva, como es el caso del sector hotelero del Departamento de La
Guajira.

Aponte (2016), realiza su aporte dentro de los procesos administrativos que
llevan los factores claves de la aplicaciéon de los elementos de gestién inno-
vadora que engloba varias etapas y cada una contiene varios procesos que
permiten gestionar el proceso global de la innovacién tecnoldgica desde el
inicio de la idea hasta su transformacion en la innovacién, cuando ésta se en-
cuentra disponible en el mercado y es muy importante tener claro que estos
factores llevan a obtener un ciclo de desarrollo de la innovacién; donde estas
etapas se pueden resumir en la concepcion, implementacion y mercadeo de la
innovacién, siendo posible que las empresas de servicios puedan mejorar sus
procesos.

En cuanto a los elementos de la gestion innovadora que deben conformar
un sistema de mejoramiento empresarial, se deben incrementar los compo-
nentes de innovacién para que las organizaciones puedan crear sus propias
herramientas como realizar una planificacion con sus equipos de trabajo,
para poder organizar las actividades que generen los procesos innovadores,
obteniendo una direccion, coordinacidn, y control de las dreas productivas y
administrativas que lleven a obtener el rendimiento adecuado a las necesida-
des del entorno hotelero.
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3.1. Planificacidn estratégica de innovacién

Para poder entender a las organizaciones, en su planificacion estratégica de in-
novacion, se considera que hoy en dia deben estar en condiciones de responder
a lo que es completamente impredecible dentro de las exigencias del consumi-
dor, dentro de los limites de la misién y principios guia de la organizacién, es
conocer la importancia de la planeacion estratégica, que conforma en la aplica-
cién de innovacion en las empresas industriales y de servicio, que contribuye al
éxito de la misma, estos factores son de suma importancia en crear una estra-
tegia definida para no perder el horizonte de hacia déonde queremos ir dentro
del cumplimiento de las metas establecidas, logrando tener una instantanea de
la situacion real de la empresa y definir hacia donde debe ir, construyendo las
herramientas adecuadas en el funcionamiento de sus areas de trabajo.

Arrieta, Figueroa, Correa, Rivera, Meléndez y Sotelo (2015), comentan que la
planificacion estratégica de innovacion son actualmente utilizadas como fac-
tores claves por empresas aunque el nivel de complejidad y formalidad varia
considerablemente conforme al tamafio de ellas, el nivel académico y cono-
cimiento de su capital humano son elementos que llevan a tener dificultades
en el desarrollo empresarial entre otras variables, en las cuales la direccién
estratégica se centra en la union e integracion de los departamentos organiza-
cionales para poder cumplir con los objetivos establecidos por la direccidn, que
los llevard al éxito planeado dentro del contexto hotelero.

Mora, et al., (2015), menciona que la planificacién estratégica, son cualidades
adecuadas en el crecimiento y sostenimiento de las organizaciones hoteleras,
debido que les facilitan manejar sus acciones que permitan desarrollar sus ob-
jetivos de mediano y largo plazo, para crear las necesidades para fortalecer
el mercado, llevando a cabo las estrategias ordenadas para el cumplimiento
de los objetivos y acciones para mejorar los procesos administrativos en los
tiempos reales con la vinculacidn de estrategia y planeacién que se convierten
en herramientas que estan ligadas en el desarrollo que puedan servir para
alcanzar los objetivos que lleven a las organizaciones a lo mds alto de la com-
petitividad del mercado.

Siguiendo con Mora, et al., (2015), afirma que la planeacion estratégica es
de gran importancia para el desarrollo y fortalecimiento de herramientas es-
tratégicas de planificacién para las empresas que permiten proyectarse en el
mediano y largo plazo, en la generacion de ejercicios que permitan aumentar
la parte competitiva del mercado internacional y nacional, permitiéndole a las
organizaciones hoteleras a conservar el nivel de aceptaciéon dentro del mercado
que poseen actualmente, sino para incrementar sus niveles de aceptacion den-
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tro de un segmento mas amplio del mercado, en este orden de ideas, se pueden
conocer qué relaciones puede tener la planificacion estratégica con las dreas
que estdn ligadas a la competitividad de las organizaciones que propongan
estrategias que les permitan mejorar la competitividad en el sector hotelero.

Para Aguirre (2015), la planificacién estratégica es el escenario que se utiliza
en los entornos competitivos de las empresas que proporciona un marco de
referencia de alternativas futuras, y es un apoyo para la formulacion de politi-
cas de procesos para la toma de decisiones administrativas, a pesar de que la
construccion de escenarios no acaba con la incertidumbre, ayuda a perfilar las
posibilidades de la evolucién de la realidad; es decir, es una visién de las se-
cuencias futuras de hechos que estan relacionados con las herramientas estra-
tégicas de los procesos innovadores. En este sentido, la construccion de escena-
rios que permiten tener la planificacion estratégica para evaluar la idoneidad
de las politicas actuales o alternativas eventuales que forman la planificacion
de los procesos productivos y comerciales de las organizaciones.

Lago (2013), menciona que la planeacion estratégica es entendida como siste-
ma, proceso y cultura, siendo una relevancia de la planificaciéon radica en ver
no solo el presente sino evaluar posibilidades futuras en el sentido de fijar a
donde se quiere llegar y establecer el camino méas adecuado a las necesidades
del mercado, entendiendo ademas que en los tiempos de cambios radicales y
constantes deben ser hacia una competitividad, aprovechando la misma flexi-
bilidad de ser empresas que entren en la dindmica de fortalecer sus sistemas
productivos y comerciales.

En la actualidad las empresas deben tener dentro sus planes la incorporacion
de planeacién estratégica de innovacion, debido a que, para efectos de generar
estrategias de apoyo a las empresas, es necesario conocer la situacion real de
ellas, teniendo como objetivo analizar la situacién empresarial, donde los fac-
tores claves del éxito radican en los elementos que son utilizados por las orga-
nizaciones hoteleras y estas a su vez deberan realizan programas de procesos
innovadores que lleven a tener el éxito adecuado dentro de un mercado que es
tan exigente como el turismo.

3.2. Indicadores de gestién en la innovacién

Una considerable parte de las empresas estan utilizando herramientas que sean
favorables en sus procesos de mejoramientos continuos, resaltan la incidencia
positiva de la innovacién sobre los principales indicadores de desempefio de
las empresas, los cuales generan una estrategia de medicion dentro del desa-
rrollo empresarial, pero existen otras organizaciones que se dedican a realizar
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esfuerzos en actividades de innovaciéon que muestren mejores indicadores en
términos de ventas y productividad destacdndose en mejor desempefio, no solo
se refiere a una tendencia positiva mas pronunciada, sino también a trayecto-
rias mas estables dentro del mercado competitivo del sector hotelero.

Para Restrepo y Zabala (2016), menciona que los indicadores de gestion en la
innovacién es disefiar indicadores claros que permitan evaluar el desempefio
y el cumplimiento de sus objetivos y que les sirvan para estructurar planes de
accién de mejoramiento continuo con programas acordes con sus principios
misionales y visionales de la organizacion, a dichas ideas se busca llevarlas al
mercado a través de propuestas que apuntan a solucionar las demandas y las
necesidades de clientes potenciales de un entorno que cada vez es mds exi-
gente, por eso es necesario que los indicadores que se utilicen para medir su
impacto sean capaces de medir metas intermedias y sirvan para implementar
correctivos que aseguren una adecuada gestioén en sus procesos innovadores.

Alfaro y Gémez (2016), aseguran que los indicadores de gestiéon abarcan de
forma integral todos los aspectos de la organizacion permitiendo el seguimien-
to y la evaluacion periddica de las variables clave de una organizaciéon como
es la produccién y planificacién, mediante su comparacién con sus correspon-
dientes referentes internos y externos, que deben ser pertinentes, es decir, de-
ben guardar correspondencia con los objetivos y la naturaleza de la politica de
las organizaciones hoteleras, asi como con las condiciones del contexto donde
se gestionan los procesos de mejoramiento continuo y la posibilidad de que los
indicadores muestren, de forma segura, los cambios que sufran en el tiempo
las variables analizadas.

Para Aponte (2015), uno de los indicadores importantes en el progreso de la
ciencia y la tecnologia, para los procesos administrativos y productivos de las
empresas, son los gastos dedicados a las actividades en obtener los indicadores
de gestion de innovacion los cuales les permiten realizar los ajustes necesarios
en funcién de los cambios del entorno para lograr los objetivos planteados en
materia de desarrollo econdémico y comercial, la importancia de monitorear
estos indicadores, dentro del marco de la gestiéon de innovacién, es encontrar
el apoyo de las areas de funcionamientos administrativo los cuales toman las
decisiones estratégicas adecuadas a las exigencias del mercado meta, lo que
representa una herramienta estratégica de alto valor agregado.

Rodriguez (2014), afirma que la necesidad de su transformacién con carac-
teristicas de pertinencia y calidad, se basa en los factores de indicadores de
gestion en la innovacién que ameritan ser evaluados en sus procesos adminis-
trativo y comercial, para conocer sus indicadores de gestion que puedan ser
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evaluados y controlados en algunos casos hasta direccionar las acciones en
el sector hotelero que poseen informacién objetiva para revisar las causas de
los resultados que estén muy alejados de los previamente establecidos en las
metas establecidas en su desarrollo empresarial, teniendo en cuenta que las es-
trategias juegan un papel muy importante en la fijacién de objetivos, acciones
y recursos que orientan el desarrollo de la organizacion.

Tener bien claro que los indicadores de gestion en la innovacién cumplen un
desempefio de medir las caracteristicas principales de las capacidades de inno-
vacién debido a su intangibilidad en los procesos productivos y comerciales, es
el caso del sector hotelero que deberian utilizar estos indicadores de gestion,
para crear nuevas estrategias que lleven a aumentar sus servicios, con una
alta calidad de su capital humano sobre las atenciones y comportamientos
con los usuarios, teniendo como principal objetivo de implantar un sistema de
medicién, control y mejora continua en las areas funcionales de las empresas
hoteleras.

3.3. Gestion del conocimiento

Gestién del conocimiento es un proceso por el cual una organizacién inyecta
estrategias competitivas en el desarrollo funcional de sus dreas de trabajo, fa-
cilitando la trasmision de informaciones y habilidades a su capital humano, de
una manera ordenada y eficaz, para complementar sus actividades mentales
en los procesos innovadores. La gestion del conocimiento es una nueva cultura
empresarial que buscan reorganizar y gestionar los procesos comerciales de
las empresas del sector hotelero y sustenta su poder de competitividad en la
capacidad de compartir la informacion y las experiencias de los conocimientos
individuales y colectivos de sus organizaciones empresariales.

Segtin Avendafio y Flores (2016), los cambios también obligan a una acepta-
cién de la diversidad y aprender a dirigir la complejidad de la nueva sociedad
para centrarse en saber generar competencias coherentes dentro de un merca-
do que actualmente esta globalizado, en los nuevos escenarios del marketing,
en el que es fundamental entender que la creacién de valor se logra a partir de
una adecuada gestion del conocimiento, como una de las respuestas clave a la
crisis de los sectores hoteleros que actualmente se encuentran.

Gestién del conocimiento, vista desde una perspectiva de conocimiento, como
activo de la organizacidn, surge la inquietud sobre su vinculacién en los proce-
sos innovadores, como enfoque gerencial o disciplina emergente, que busca de
manera estructurada y sistemdtica aprovechar el conocimiento generado para
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alcanzar los objetivos de la organizacion y optimizar el proceso de toma de
decisiones que lleven a cumplir los objetivos organizacionales para identificar,
crear, mantener y medir el conocimiento que ellas generan, maximizando para
entrar al entorno competitivo del mercado. (Avendaiio, et al., 2016).

Torres y Lamenta (2015), afirman que la gestion del conocimiento, es una
forma de generar nuevas alternativas que apoyen a las empresas a encontrar la
informacién adecuada para seleccionarla y notificar a todo el personal admi-
nistrativo y productivo de las empresas, siendo un ciclo adecuado a las necesi-
dades de resolver los problemas que afectan la toma de decisiones, que lleven a
las organizaciones a mejorar los procesos de innovacién en el desempefio de la
formacion en vias de lograr una alineacidn inteligente del personal operativo,
puesto que este involucra la planeacion de estrategias y el establecimiento de
politicas, las cuales generan una contribucién de la vinculacién directa de los
integrantes de una organizacion, con un alto sentido de pertenencia y compro-
miso de crear las actividades laborares convenientes seguin el area de trabajo y
la aceptacién del proceso en cada una de las dreas funcionales.

Siguiendo con Torres y Lamenta (2015), la gestién del conocimiento debe pro-
piciar un ambiente social y tecnolégico que favorezca las actividades relaciona-
das con el conocimiento de la gestién en las actividades empresariales de ma-
nera que se puedan promover la creacion, almacenamiento y difusion de estos
factores decisivos para el cumplimiento de las metas estratégicas, por tanto,
una organizacion basada en el conocimiento implica una bisqueda general de
los enfoques tradicionales de gestidn, pero con un nuevo enfoque empresarial
que logre combinar los sistemas de informacién con las capacidades del capital
humano para alcanzar los objetivos organizacionales del sector hotelero.

Para Torres y Lamenta (2015), realizar un aporte con base en Figuerola (2013),
sobre las prdcticas organizativas para almacenar y compartir informacion de
primera mano para que los beneficiarios directos de las empresas que buscan
establecerse dentro del mercado globalizado, donde pueden utilizar el con-
junto de técnicas y herramientas adecuadas para los procesos de almacenar,
distribuir, compartir y comunicar datos e informacién, con la finalidad de me-
jorar las comunicaciones y el conocimiento, entre el capital humano de una
organizacion, permitiendo el aprendizaje continuo de los procesos innovadores
que involucren a la comunidad en general dentro y fuera de las instalaciones,
buscando siempre tener bien claro las necesidades del entorno competitivo del
sector hotelero.

Desde otra expectativa tedrica De Freitas y Yaber (2014), comentan que el
sistema de gestion de conocimiento es la forma de reorganizar las actividades
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organizativas para el refinanciamiento y el adecuado andlisis del conocimiento
estructural de las empresas, las cuales deben crear un factor clave que pue-
da ser competitivo dentro del mercado meta, desde esta configuracién en la
obtencién de unas herramientas tecnoldgicas que realicen las actividades de
regular la gestionar dentro de cada proceso y el espacio para la creaciéon de
conocimiento, es decir, debe permitir la coordinacion, formacién y gestion, a
través del andlisis organizacional del conocimiento de sus capacidades al igual
que de la coordinacion e implantacion del sistema de estrategias innovadoras
de sus procesos administrativos y comerciales (Torres y Lamenta, 2015).

Es importante tener bien claro que la relacién que existe entre la informacion,
gestion del conocimiento y capacidad innovadora, lleva a convertirse en fac-
tores claves del desarrollo empresarial de las empresas hoteleras del Departa-
mento de La Guajira, constituyéndose como herramienta importante en la ges-
tién del conocimiento de dichas organizaciones y pueden ser aplicada en los
procesos administrativos y productivos, es interesante tener bien claro que las
estrategias competitivas son fundamentales en los procesos de mejoramiento
continuo para obtener las adecuadas respuestas positivas de los consumidores
finales.

3.4. Estrategia innovadora

Precisamente estas herramientas constituyen las estrategias que involucran
métodos, técnicas, procedimientos y recursos que se planifican de acuerdo a
las necesidades y deseos de los clientes finales, la cual van dirigidas y que tiene
por objeto hacer mas efectivo el proceso de mejoramiento de la estrategia de
innovacién como potencial ventaja competitiva, como es el caso del sector ho-
telero que en la actualidad necesita apropiarse de estas herramientas que traen
la estrategia innovadora con la introduccion de productos o servicios comple-
tamente nuevos o notablemente mejores, para que los consumidores puedan
disfrutar de la nueva creacién de tecnologias en sus servicios.

Lozano (2014), define la estrategia innovadora como un aporte a la creacién
de ambientes creativos de aprendizaje que generan cambios en los roles opera-
tivos y comerciales, los cuales estructuran estrategias innovadoras que puedes
ser transversales en el mercado, desde la mediacion de las estrategias surgen
procesos de aprendizaje y de conocimiento innovadores, que permiten practi-
cas didacticas por las cuales el capital humano pueden tener un papel prota-
gbnico de mayor autonomia, reflexion y proposiciéon de nuevas acciones para
la construccidon de conocimientos innovadores que representen una ventaja
competitiva dentro del mercado.
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Vargas, Guapacho y Isaza (2017), sin embargo, consideran que es notable que
muchos de los avances tecnolédgicos no son utilizados en las empresas del sec-
tor industrial y servicial, los cuales les nace la necesidad de idear e implemen-
tar estrategias innovadoras para que las dreas de produccion y administrativas,
que puedan entrar al manejo de herramientas competitivas puedan desarrollar
las competencias requeridas dentro del entorno competitivo, a este respecto,
en los d&mbitos empresariales, el desarrollo tecnoldgico genera beneficios socia-
les y econémicos, los cuales estan en la obligacion de crear nuevas estrategias
y planes de capacitacion para el capital humano, con el fin de garantizar la
inmersion de las estrategias innovadoras en los procesos comerciales.

Corréa, Sugahara y Rodrigues (2015), afirman que el sector productivo ha
centrado sus actuaciones en la necesidad de cambiar, influenciado por las exi-
gencias de un ambiente cada vez mas competitivo que estan relacionados con
las estrategias innovadoras las cuales han entrado en la era de la globalizacién
y las transformaciones tecnoldgicas que crean nuevas expectativas en el publi-
co consumidor, en un escenario cada vez mas competitivo, las empresas deben
desarrollar estrategias que les permitan mantener una posicién duradera den-
tro del mercado, que todavia hay poco consenso sobre el contenido del término
entre los estudiosos en el campo de la mercadotecnia en general, la estrategia
innovadora se entiende como un concepto multidimensional, basado en las
actividades criticas de una organizacién competitiva.

Segun Candia, et al., (2014), es muy interesante tener el requerimiento de un
conjunto de politicas, procesos y herramientas que permitan que tanto la crea-
tividad e iniciativa de los individuos en los procesos innovadores para que la
organizacion pueda generar el desarrollo necesario y adecuado a las necesida-
des de los clientes potenciales, en la contribucién a la estrategia corporativa a
través de la creacion de nuevos productos, servicios y modelos de negocio que
aporten valor a la empresa, como es la estrategia de innovacién con el objetivo
de cumplimiento de las metas establecidas dentro del sector hotelero.

Estos planteamientos nuevamente subrayan la importancia de gestionar los
procesos innovadores que lleven a cumplir las metas establecidas dentro del
desarrollo empresarial, de manera sistematica y con una orientacion estratégi-
ca para la organizacion considerando que el aumento de productividad en las
empresas estard relacionado en la vinculacién de la gestién innovadora en el
capital humano, que es el encargado de desarrollar las capacidades de innova-
cion y en la adopcion de practicas, que a través de su sistematizacion, constitu-
yan una cultura que mejore su competitividad, para general el crecimiento de
su competitividad empresarial. (INNOVA Chile, 2013).
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En general, para medir los elementos de la gestion innovadora en los procesos
de prestacion del servicio de hospedaje en los hoteles Del departamento de La
Guajira, para poder entrar a competir en un mercado lleno de ventajas com-
petitivas, la manera en que una organizacién puede innovar es la vinculacién
de elementos claves en el desarrollo del éxito empresarial, implica en el de-
sarrollo de un conjunto determinado de préacticas, las cuales deben de utilizar
un capital humano adecuado a las necesidades del cumplimiento del conoci-
miento idéneo para la prestacién adecuada a las necesidades del cliente para
las estrategias de gestién en la innovacién adecuada para cumplir los objetivos
generales del sector hotelero.

Tabla N°5: Elementos de gestién en la innovacién de los hoteles

Elementos de
O Cantidad Porcentaje
hoteles
Excelente 1 504
Buena 3 15%
Aceptable 9 45%
Mala 7 3504
Total 20 100%

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefialver (2020).

Para este analisis sobre el nivel de vinculacion de los hoteles con los elementos
de gestion en la innovacidn, encontramos que no estan realizando las activida-
des de mejoramiento y vinculacién de dichas herramientas que son claves para
mejorar los servicios de hospedaje, con el 5% afirman que son excelente las
formas que se estan ejecutado en las instalaciones para mejorar los servicios,
para el 15% tienen un estado bueno segtn las condiciones del entorno, con el
45% dicen que son aceptable las estrategias que estan utilizando los hoteles y
con el 35% confirman que las condiciones organizacionales de los hospedajes
en La Guajira no cumplen con los requisitos de prestar un servicio de hospeda-
je de alta calidad.
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Figura N° 3. Elementos de gestién en la innovacién de los hoteles

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefialver (2020).
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Tabla N° 6: Distribucién de frecuencia de los indicadores de la dimensién de los ele-
mentos para gestionar la innovacién

Planificacién | indicadores de . .
5 |estratégicade | gestién enla Gestion detl 'Estratc(elgm
Alternativas § innovacién Anovacién conocimiento | innovadora
Fa % Fa % Fa % Fa %
Siempre 5 9 | 45,00% | 7 35,00% 9 45,00% 8 40,00%
gf‘esrlnpre 4 | 5(2500% | 5| 2500% |8 | 40,000 | 5 | 2500%
\A,éﬁ‘égas 3 | 3]1500% | 4| 20,00% |2 | 10,000 | 4 | 20,00%
giica 2 | 210,00% | 3| 1500% | 1| 500% | 2 | 10,00%
Nunca 1 1 5,00% 1 5,00% 0 0,00% 1 5,00%
TOTAL 20 100% | 20 100% 20 100% 20 100%
Promedio 4,0 3,7 4,3 3,9
Categoria
S el ALTO ALTO MUY ALTO ALTO
Desviacion
standard 1,20 1,23 0,83 1,19
Promedio de la .., . .y
dimensién 3,9 Desviacion de la dimension 0,2
(Cil_ategogl"a de la ALTO
imension

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefialver (2020).
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Para la dimensién de los elementos para gestionar la innovacion, observamos
en la tabla N° 6, al indicador planificacion estratégica de innovacion, indica-
dores de gestién en la innovacién, gestiéon del conocimiento y la estrategia
innovadora, para que faciliten las vinculaciones a los procesos innovadores a
las organizaciones hoteleras.

De las 20 personas encuestadas, sobre el indicador planificacién estratégica de
innovacion, para identificar las herramientas utilizadas en la planificacion de
innovacion disponible en su empresa para presentar mejoras significativas en sus
servicios ofrecidos para el cumplimiento del objetivo. El 45% manifiestan que
siempre, un 25% respondié que casi siempre; mientras que el 15% dice que al-
gunas veces, para casi nunca con el 10% y para un nunca con el 5% negativo, ge-
nerando un factor determinante en el desarrollo de los procesos administrativos
dentro de las empresas hoteleras que quieren entrar en un vinculo innovador.

Para analizar se pudo validar una tendencia positiva que abarcé en promedio
un acumulado del 70% dejandola en una categoria muy alta, de la poblacién
encuestada entre las opciones de respuesta siempre y casi siempre; sin embar-
go, un promedio del 15% de la poblacién encuestada que se ubicé en una posi-
cién que no es concreta, puesto que no se situd ni en una tendencia positiva ni
en una tendencia negativa pues se inclinaron bajo la alternativa de respuesta
algunas veces y para el contexto negativo tenemos un 15% de negatividad
(Sierra, et al. 2019).

Para proseguir con el andlisis de los datos, se continuard en esta etapa de la
investigacion con la media o promedio arrojados por el indicador planificacion
estratégica de innovacion, con el promedio de 4,0 con la categoria del indica-
dor alta, con una desviacion standard de 1.20 que nos indica que los datos son
mas homogéneos, que estan cerca de la media aritmética; donde en principio
se evaltan los valores obtenidos en las empresas hoteleras del departamento,
a fin de brindar una mejor perspectiva para el andlisis final del indicador con
respecto a la variable gestién de innovacién (Sierra, et al. 2019).

Para los indicadores de gestion en la innovacion, seguidamente, en lo concer-
niente a las afirmaciones sobre si se aprecian las mejoras de los indicadores
de gestion en la innovacion en su empresa segtn las necesidades del cliente
que deben satisfacer sus necesidades; un 35% respondié que siempre, el 25%
manifestd que casi siempre, un 20% cree que algunas veces, el 15% manifiesta
que casi nunca y el 5% con nunca.

Al analizar los resultados del indicador, se puede apreciar en el promedio com-
binado para las opciones de respuesta siempre y casi siempre correspondien-
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te en un promedio combinado de 60% de la poblacién encuestada, fija una
tendencia positiva para los indicadores de gestién en la innovacién, que es
valorado como parte de los activos de la empresa y el esfuerzo de los traba-
jadores en vincular los procesos innovadores, es reconocido por la compaiiia
para generar estimulos de colaboracidn entre todos sus empleados, obteniendo
la experiencia y habilidades del personal (Sierra, et al. 2019).

A su vez se visualiza que un 20% estuvo bajo el parametro que se mantuvieron
en una posicion impredecible bajo la opcién de respuesta algunas veces, al
tratarse de encuestados que deben tener un alto nivel de conocimiento com-
petitivo en el drea objeto de estudio, mientras que por otro lado un 20% de
la poblacién encuestada se incliné a una tendencia negativa con la opcién de
respuesta nunca y casi nunca (Sierra, et al. 2019).

La media o promedio arrojados por los indicadores de gestion en la innovacién
con el promedio de 3.7 con la categoria del indicador alto, con una desviacién
standard de 1.23 que nos indica que los datos estan dispersos, los cuales se
alejan mas de la media aritmética, para demostrar los valores evaluados en
las empresas del sector hotelero del departamento, a fin de brindar una mejor
perspectiva innovadora y competitiva para el analisis final de la variable ges-
tién de innovacion (Sierra, et al. 2019).

Para la gestion del conocimiento dentro del sector hotelero, los resultados se
encuentran expuestos en la tabla N° 3, a fin de efectuar su respectivo analisis
y lograr un mejor entendimiento de la dimensién de gestion de la innovacién.
Con las afirmaciones sobre si la incorporaciéon de gestién del conocimiento
mejoran los procesos productivos y serviciales de los hoteleros en el Departa-
mento de La Guajira; el 45% de los encuestados consideran que siempre, un
40% respondi6 que casi siempre, el 10% dice que alguna veces; mientras que,
el 5% manifiestan que casi nunca.

De esta manera se muestra que hubo una tendencia positiva en promedio com-
binado del 85% de los encuestados, con los pardmetros de respuesta siempre
y casi siempre. Mientras que el 10% de la poblacién encuestada no fijé una
posicion firme ya que se inclinaron por la alternativa de respuesta algunas
veces, y un 5% mostrd una tendencia negativa en promedio con la alternativa
de respuesta casi nunca.

Continuando con el andlisis de los datos, se obtienen en esta etapa de la inves-
tigacidn con la media arrojada por el indicador, gestién del conocimiento con
el promedio de 4.3 con la categoria muy alto, con una desviacién standard de
0.83 nos indica que los datos estan dispersos, los cuales se alejan mds de la
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media aritmética, en general se evaluan los valores obtenidos en las empresas
hoteleras, a fin de brindar una mejor perspectiva innovadora para el analisis
final en su variable gestion de la innovacion.

En la estrategia innovadora, los resultados obtenidos para cada uno de los
reactivos asociados, con el fin de utilizar la estrategia innovadoras en los servi-
cios presentados por los hoteles para aumentar su competitividad empresarial.
El 40% manifiesta que siempre, un 25% dice que casi siempre, de la misma
forma un 20% expresa que algunas veces; mientras que un 10% manifiesta que
casi nunca y el 5% dice que nunca.

Ademas, un 65% en promedio combinado de las opciones de respuesta siem-
pre y casi siempre se posicioné en una tendencia positiva para el indicador de
estrategia innovadora entre las empresas hoteleras, sefialando que los procesos
de vinculacion de las herramientas innovadoras con otras empresas en btisque-
da de resultados conjuntos, mientras que un 20% se mantuvo en una posicion
poco firme respondiendo que esto ocurria solo algunas veces. Consecuente-
mente se puede decir, que el 15% correspondiente a una tendencia negativa
en promedio combinado para las opciones de respuesta nunca y casi nunca
(Sierra, et al. 2019).

Siguiendo con Sierra, et al., (2019), la interpretacion de la media o promedio
arrojado por el indicador, de estrategia innovadora, con el promedio 3.9 con
la categoria alta, con una desviacion standard de 1.19 que nos indica que los
datos, estan dispersos, los cuales se alejan mds de la media aritmética, por el
cual se evaltiian los resultados obtenidos en las empresas del sector hotelero
del departamento.

El resultado obtenido de la media aritmética de los indicadores de la dimen-
sion de los elementos para gestionar la innovacién es de 3.9 que al compararla
con el baremo de medicién, esta en categoria alta, con una desviacion standard
de la dimensién de 0,2 que nos indica que los datos son mas homogéneos, que
estan cerca de la media aritmética; esto indica que segtin Sierra, et al. (2019),
la percepcion de los procesos innovadores en las empresas hoteleras del depar-
tamento estan relacionadas con los indicadores de planificacion estratégica de
innovacion, indicadores de gestién en la innovacion, gestion del conocimiento
y la estrategia innovadora, que son factores relevantes en la aplicacion de la
gestion de la innovacién en los procesos comerciales de los hoteles.

| 80|



CAPITULO IV

Estrategias competitivas
en el sector hotelero

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefialver (2020).
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4. ESTRATEGIAS COMPETITIVAS EN EL SECTOR HOTELERO

En los procesos del desarrollo empresarial del mundo globalizado de hoy, una
de las fuentes para generar éxito son las estrategias competitivas, donde vamos
a tener unas herramientas a disposicion de las empresas que buscan satisfacer
el mercado y mantener una ventaja competitiva en el sector en el cual operan
para obtener una rentabilidad mayor con respecto a la de los competidores del
entorno.

La estrategia competitiva consiste en crear desarrollo amplio, generando fér-
mulas de como la empresas van a ser competitivas, cuales deben ser sus objeti-
vos, sus funciones y qué politicas seran necesarias para alcanzar estos objetivos
a largo plazo, por 16 cual se estaran esforzando para el mejoramiento continuo
en las empresas.

Sin embargo, en el contexto colombiano, poco se ha profundizado en las estra-
tegias competitivas del sector hotelero y por esto resulta importante estudiar
cudl es el efecto de la estrategia empresarial en el desempeiio de las empre-
sas colombianas, analizandolo desde resultados cualitativos y cuantitativos de
acuerdo a sus necesidades empresariales y comerciales.

En la actualidad el sector hotelero ha demostrado que puede ser parte de las
economia de un pais, por tal motivo es muy importante tener un crecimiento
y generar un desempefio sostenido en el largo plazo, en un ambiente dinami-
co y cambiante, donde la globalizacion de estas empresas que prestan unos
servicios y ofrecen productos, donde el incremento de la competencia puede
generar nuevas estrategias competitivas.

Las estrategias competitivas exigen a las empresas de hoy nuevas formulacio-
nes que generen competitividades orientadas dentro de una visién de largo
plazo, asi como una concepcion estratégica del negocio hotelero dentro de una
ciudad con perspectivas de generacion innovadoras en sus prestaciones del
servicio.

En las actividades empresariales de este mundo tan globalizado, las empresas
hoy en dia, como son los hoteles, deben fijar posiciones muy competitivas para
logra ser ventajosas ante el mercado tan exigente, debemos crear una estra-
tegias para realizar actividades de mejoramiento continuo en los servicios y
productos ofrecidos, Carralero (2015), las acciones defensivas u ofensivas de
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una empresa, con acciones en repuesta a su forma de generar negocios compe-
titivos, podian usarse individualmente o en conjunto para crear una posicién
competitiva dentro del proceso hotelero.

Continuamos con Porter (2015), el cual especifica la estrategia competitiva
como la que se ocupa de la creaciéon de una posicién competitiva ventajosa
para la unidad de negocios dentro de un segmento o mercado concreto. Por lo
tanto, se relaciona con la toma de decisiones de un negocio y persigue alcanzar
una posicidn superior ante los demds competidores. Estas estrategias son las
posibles lineas de actuacion de que disponen las empresas para competir en un
mercado determinado con productos concretos donde el servicio y productos
ofrecidos deben ser los adecuados para el consumidor.

Estas estrategias competitivas son las posibles lineas de actuacién del entorno
hotelero que deben de tener las alternativas adecuadas para realizar las tareas
adecuadas dentro del desarrollo empresarial que deben de disponer las em-
presas para competir en un mercado determinado con productos y servicios
concretos que son propios en la naturaleza del entorno y sus imperativos con-
tribuciones para consolidar el papel de las nuevas estrategias en sus diferentes
niveles entornos competitivos del mercado.

Para los autores Cortés, Berenice y Landeta (2013), el crecimiento de las em-
presas del sector hotelero que generan un desempefio sostenido en el largo
plazo, en un ambiente dindmico y cambiante, donde la globalizacién, el in-
cremento de la competencia, las nuevas tecnologias y las demandas de los
consumidores por nuevos productos son una constante, las organizaciones re-
quieren alinearse a las oportunidades y amenazas externas de la industria e
implementar una estrategia que les permita generar los recursos y capacidades
organizacionales que les brinden una ventaja competitiva.

De acuerdo a los autores anteriormente mencionados las estrategias competi-
tivas siguen siendo el patrén de sus objetivos comerciales y de las principales
politicas econdémicas de las organizaciones, igualmente como los planes de
accion para conseguir dichos objetivos, establecidos en tal forma que definan
cada proceso de mejoramiento continuo en el entorno empresarial y qué clase
de empresa quiere ser en un futuro no muy lejano, para satisfacer sus necesi-
dades y deseos del mercado en general.

En lo anterior, las estrategias competitivas van a permitir a las organizaciones
tener una estructura, cémo han de operar en el futuro, y en la forma en que
van a enfrentar los retos del entorno empresarial como es el hotelero, de igual
modo gestionar sus recursos humanos, fisicos y financieros; ante la situacion
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planteada lo que buscamos es la obtencién de ventajas competitivas para las
empresas, situdndolas en una posicién favorable dentro del sector donde se
encuentran y estudiaremos los tipos adecuados para su desarrollo competitivo.

4.1. Tipos de estrategias competitivas

Para generar competitividad dentro de las empresas debemos tener estrate-
gias, estas a su vez relacionan procesos que llevan a obtener ventajas competi-
tivas que permitan a una compafia producir o vender bienes y servicios como
son los hoteles, para encontrar la forma mas efectiva que otra empresa. Por esa
razén los tipos de estrategias que se utilicen en el desarrollo empresarial en
cualquier entorno, los empresarios deben intentar desarrollar nuevas formas
de mantenerse dentro del mercado competitivo que les ayuden a mantener
esa ventaja en ventas de un buen servicio y de mejorar sus productos hacia el
consumidor final.

Para Porter (2015), existen varios tipos de estrategias competitivas, como son
las genéricas compuestas por diferenciacion de bajo costo, liderazgo absoluto
en costo y estrategia de enfoque; encontramos a las funcionales como son las
estrategias de marketing, estrategias de produccion, estrategias de recursos
humanos y estrategias de financiamiento, generando nuevas formas de de-
sarrollo empresarial, donde el gerente pueda utilizar una de estas estrategias
estdndar o desarrollar su propia estrategia, debido a que la flexibilidad dentro
del mercado pueda tener importante caracteristica en las estrategias competi-
tivas, aunque la realidad es que la mayoria de las empresas utiliza una de estas
estrategias para continuar en sus proceso de mejora continua.

Continuamos con Guedez (2014), donde afirma que la estrategia competitiva
en las empresas, es un complemento de la estrategia en general de un mercado
que cada dia es mas globalizado, que intervienen de forma altamente relevante
en sus desarrollos empresariales que determinan la forma y secuencia de las
operaciones mas adecuadas y necesarias para el cumplimiento de los objetivos
en cada drea de actividad de la organizacion segun sus prestaciones de servi-
cios o productos.

Segun los autores Vilarifio y Rodrigo (2007), nos dejan ver que las estrategias
competitivas se pueden dejar bien claras, que existen formas bien diferencia-
das y totalmente independientes que deben excluirse para que un negocio lo-
gre la ventaja competitiva, sin embargo las referidas estrategias son de aplica-
cion universal y dependiendo del entorno que se generen para el beneficio en
comun con nuevas formas de mercadeo.
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Para general desarrollo empresarial con las estrategias competitivas, todas las
propuestas alternativas a aplicar como destrezas, conducen a ellas y que se
identificaron anteriormente, pero que ahora debemos retomar para desarrollar
el papel que juega la segmentacion en el liderazgo en los costos, donde queda
claro que es necesario comprender el punto critico de la cadena del valor para
poder actuar sobre ello y poder ofrecer lo verdadero en cuanto a ventajas com-
petitivas a nivel empresarial como es el entorno hotelero (Vilarifio et al. 2007)

En cuanto a Ferrel (2012), afirma que las estrategias competitivas en su libro
Estrategias de marketing, menciona de forma adecuada que la funcién de la
misién organizacional en la planeacidén estratégica genera nuevas expectativas
de desarrollo empresarial, dentro de un mercado tan exigente y competitivo,
es la razon de ser de su existencia en el entorno del mercadeo y a déonde quiere
llegar, cuando, como y con qué recursos humanos y econdémicos cuentan las
empresas para mantenerse en la cima competitiva.

Los autores antes mencionados coinciden en que los tipos de estrategias com-
petitivas son acciones que garantizan una buena accion correctiva y preventiva
en los entornos empresariales que se centran en el desarrollo competitivo den-
tro del mercado, buscando mejorar el posicionamiento de las empresas en el
campo de accidn, en el cual se desempefian desarrollando una amplia férmula
de estrategias aplicadas al mejoramiento continuo para que las compafiias pue-
dan competir, estableciendo sus objetivos y qué politicas serdn necesarias para
alcanzar tales alcances funcionales, administrativos y productivos. .

4.1.1. Estrategias competitivas genéricas.

Para generar nuevas expectativas comerciales en el mundo del mercadeo, las
empresas deben tener la estrategia competitiva genérica, que consiste en tomar
medidas adecuadas a las necesidades para encontrar una posicién defendible
dentro del mercado, que cada vez es mas exigente y competitivo a nivel empre-
sarial e industrial, para poder afrontar con éxito estas estrategias y de este modo
conseguir un mayor rendimiento de las inversiones en los factores administrati-
vos y productivos dentro de cada compaiiia en su entorno adecuado y especifico.

Continuamos con el autor Porter (2015), donde afirma que las estrategias
competitivas genéricas, son medidas de mejoramiento productivo y son tacti-
cas para superar el desempefio de los competidores en un sector que generen
nuevas expectativas de crecimiento empresarial, en algunas estructuras indus-
triales significara que todas las empresas pueden obtener elevados rendimien-
tos, en tanto que en otras, el éxito al implantar una de las estrategias genéricas
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puede ser primordial en sus desarrollo productivo y comercializacion del ser-
vicios ofrecidos por dichas empresas, para mantener el crecimiento adecuado
dentro del mercado hotelero.

Weinberger (2009), comenta que las estrategias competitivas genéricas se re-
fieren a la manera como una compafifa puede competir frente a sus rivales del
mismo entorno empresarial, en un determinado negocio o unidad estratégica
del mismo con el fin de mejorar los procesos productivos y comerciales que se
puedan generar con esas expectativas de nuevos mercados.

Es muy importante creer en las tendencias que presentan los nuevos merca-
dos, con la vinculacion de las esencias estratégicas competitivas, que hoy nos
presentan este mundo globalizado que esta relacionado con las empresas que
quieren ser lideres y competitivos del mercado nacional e internacional, para
poder determinar cudl es la mejor estrategia competitiva en determinado mer-
cado desde este modo para ganarle a la competencia y ubicarse en el eje cen-
tral del entorno empresarial.

Es muy importante tener en cuenta los tipos de estrategias genéricas que estan
en enfoque del entorno, al liderazgo en los costos y la diferenciacién en sus
procesos administrativos y productivos, teniendo estas dltimas dos una intima
relacion con la calidad de la prestacion del servicio que van dirigidos al entor-
no hotelero y, por ende, con los sistemas de gestion de innovacion y calidad.

Huerta y Sandoval (2018), afirmaron que se puede pensar que las estrategias
competitivas genéricas en la diferenciacién, se vincula mayormente con la ca-
lidad y la innovacion en la prestacion del servicio y producto, que el liderazgo
en los costos; sin embargo, en las actividades demuestra que las empresas ho-
teleras pueden producir con nuevas estrategias competitivas segiin el entorno
que se encuentre.

En la actualidad los entornos competitivos de las empresas hoteleras que no
integren ambas tacticas o estrategias de mejoramiento continuo, en su pla-
neacion estratégica se enfrentaran con desventajas dentro del mercado actual
con sus competidores, dado que el lider con dichas caracteristicas poseera un
mayor potencial productivo y comercial frente a lo mds débiles del mercado,
y esto posicionara sus productos en un plano mds competitivo que sus rivales
generando poca oportunidad dentro del mercado, para asegurarse una ventaja
competitiva sostenible, pues, una ventaja competitiva preserva los beneficios
frente a los competidores, presentes o potenciales que buscan ventajas compe-
titivas dentro del segmento adecuado del mercado.

| 87|



Gestion de la innovacion como estrategia competitiva en el sector hotelero: caso departamento de La Guajira

» Diferenciacién de bajo costo

En la diferenciacion de bajo costo debemos considerar la bisqueda de un en-
foque competitivo reducido o dirigido hacia un segmento del sector o del mer-
cado, en este caso el hotelero, para poder llevar las formas adecuadas de sus
aplicaciones en cada una de las empresas, para que puedan conseguir una alta
segmentacion adecuada a sus objetivos empresariales y estar en condiciones de
conseguir un rendimiento superior a la media sectorial o de su grupo estratégico
del mercado actual, tanto por el enfoque hacia los costos, como hacia la diferen-
ciacion de sus productos o servicios ofrecidos a ese entorno que estan dirigidos
todos los procesos administrativos y productivos de las empresas hoteleras.

En la actualidad las empresas hoteleras deben tener en cuenta esta estrategia
de diferenciacion de bajo costo debido a que es importante en el desarrollo
empresarial, al igual que las demds estrategias competitivas genéricas, esta
habilidad se centra en un subconjunto especifico del mercado que se encuentra
en este caso, el de los hoteles, en sus procesos de mejoramientos del servicio
que ofrecen y la aceptacién del consumidor final.

Sin embargo esta estrategia de bajo costo se enfoca en el desarrollo de la pro-
duccién y comercializacién de su servicio y producto hacia el consumidor final,
pero en lugar de comercializar sus actividades en presentacién comoda hacia
el bolsillo del cliente, lo que hace es comercializarlo como dnico en relacién
con algun aspecto del mismo dentro del entorno del mercado muy competitivo.

En las compafiias hoteleras es responsable, en sus desarrollos empresariales
y productivos, por lo cual deben asumir una estrategia competitiva que esté
enfocada en la creaciéon de una posicion estratégica tnica y valiosa para las
empresas que buscan permanecer en la cima y fortalecer cada dia sus funcio-
namientos administrativos y productivos. Esta posicién competitiva debe ge-
nerar disparidad con el resto de empresas del sector hotelero y las que quieren
general nuevos procesos estratégicos de competitividad para lograr una mejor
posicion frente a la competencia del mercado global. (Porter, 2015).

Segun Chirinos y Rosado (2016), el primer camino que las empresas hoteleras
deben aplicar la estrategia genérica de costos dentro de sus actividades comer-
ciales y productivas, la cual ha sido aplicada en la gran mayoria de muchas
empresas nacionales e internacionales de diferentes entornos competitivos,
con el fin de buscar eficiencia en los procesos y generar economias de escala
que permitan ofrecer al cliente un producto y un buen servicio a menor precio
para el consumidor generando una satisfaccién y cumplimiento de las metas
de ventas.
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Para este entorno del riesgo que estan enfocadas todas las empresas competi-
doras dentro del mismo ambito para la aplicacion de la estrategia de bajo cos-
to, la diferencia entre el costo de los competidores y la empresa especializada
en presentar sus productos y servicios, se puede ampliar para eliminar las ven-
tajas conseguidas bien por el enfoque hacia los costos o hacia la diferenciacién.
Martinez y Milla (2005).

En consecuencia se ha presentado histéricamente el andlisis estratégico de la
empresa, ha destacado la ventaja en costos bajos como el primer fundamento
de la ventaja competitiva en un sector, como es el de los servicios hoteleros
y esto debido al tradicional papel que ha desempefiado el precio como medio
principal de competir entre las empresas, pero todo va de acuerdo a las nece-
sidades del mercado y el aprovechamiento de fechas especiales y que se dife-
rencian los costos segtin las empresas y del entorno que se encuentren y esto
permiten la posibilidad de competir en precio dependiendo directamente de la
eficiencia en costos y calidad.

En este contexto, los riesgos estan enfocados a las empresas competidoras den-
tro del mismo ambito, para Martinez et al. (2005), afirma que histéricamente
el andlisis estratégico de la empresa ha destacado la ventaja en costos como
el primer fundamento de la ventaja competitiva en un sector determinado ge-
nerando nuevas expectativas adecuadas a las necesidades del mercado y su
entorno, esto debido al tradicional papel que ha desempefiado el precio como
medio principal de permanecer y de competir entre las compaiiias del mismo
sector y esto permite que dichas organizaciones piensen en contribuir mds en
las ventas y el aprovechamiento de los consumidores y en la adquisiciones de
nuevos servicios y producto de alta calidad de la eficiencia en sus costos.

Es muy importante tener estrategia en el tema de los costos, que constituyen
lo més interesantes para el consumidor unos precios comodos y adecuados a
los servicios prestados por los hoteles y generar unas competencias adecuadas
en costos y calidad. Pero no se deben descuidar a la hora de presentar un buen
portafolio de servicio hotelero siempre pensado en la calidad. Esta requiere un
conocimiento profundo de los procesos que integran la cadena de valor en los
negocios y las habilidades que se deben tener en el drea de productividad, que
asegure una muy buena calidad del producto o servicio ofrecidos por el sector
hotelero.

Para la diferenciacién de bajos costos, dentro de las estrategias competitivas,
generan un respaldo comercial dentro de las empresas que quieren entrar al
entorno competitivo del mercado, de tal manera que se desarrollan dentro y
fuera de cada una de ellas las estrategias adecuadas para su desarrollo em-
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presarial. Es por esto que esta estrategia se recomienda utilizar en mercados
masivos y fuertes en temporadas de vacaciones, donde prevalecen consumido-
res que son sensibles a los precios, calidad y gusto; también cuando hay pocas
posibilidades de diferenciar los servicios y productos; o cuando a los clientes
no les importan mucho las variedades que se presentan en cada entorno dentro
del mercado y las exigencias que se deben presentar frente a los derechos del
cliente, que busca siempre un costos bajos y obtener mejor beneficios a sus
necesidades.

» Liderazgo absoluto en costo

La estrategia de liderazgo de costo normalmente se aplica en empresas que
son lideres dentro de un entorno comercial, pero muchas veces estas compa-
fifas son las que pueden llegar a obtener productos o servicios muy cémodos
mediante economias de escala, donde realizan compras de servicios o produc-
tos a muy bajo precio a diferentes proveedores o vendedores de sus materias
primas, les afiaden un margen minimo y mantienen un precio de venta final
muy barato para el consumidor final generando una nueva expectativa dentro
del mercado meta.

Esta estrategia competitiva genera confianza dentro de las empresas, debido
a que encuentran un proveedor mas barato y alta calidad en el bien o servicio
que se va a ofrecer en los entornos que se aplique, por lo que es dificil para los
competidores competir con estas aplicaciones de estrategias comerciales para
aumentar su competitividad comercial y econdmica, es poco adecuado para la
mayoria de las pequefias empresas que no estén bien adecuadas con sus ins-
talaciones fisicas y administrativas para afrontar adecuadamente un mercado
que cada dia es mas exigente y competitivo.

En este contexto, es muy importante tener en cuenta los riesgos que estan en-
focados a las empresas competidoras dentro del mismo dmbito comercial que
buscan tener liderazgo en ventas, el diferencial entre el costo de los competido-
res de un mercado exigente para la satisfaccion y necesidades del consumidor,
en las empresas especializadas en el liderazgo en los costos se pueden obtener
beneficios adecuados a las necesidades del entorno comercial enfocada en los
costos o hacia el liderazgo comerciar en sus costos.

Para Martinez y Milla (2005), es muy importante buscar un enfoque competi-
tivo reducido o dirigido hacia un segmento del sector o del mercado que van a
aplicar dichas estrategias competitivas para el mejoramiento y el liderazgo en
sus costos. La empresa que consigue una alta segmentacién del mercado puede
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estar en condiciones de conseguir un rendimiento financiero aceptable para el
cumplimiento de las metas establecidas, tanto por el enfoque hacia los costos
de operaciones y producciones, como hacia la diferenciacién en su liderazgo
comercial, dentro del entorno comercial como es el caso de las empresas hote-
leras del Departamento de La Guajira.

Es muy importante histéricamente el andlisis estratégico competitivo del li-
derazgo en los costos de las empresas donde se destacan sus ventajas en los
costos como el primer fundamento en la competitividad dentro del entorno
empresarial o de un sector especifico, esto debido al tradicional papel que ha
desempeiiado el precio como medio principal de medir la competencia con
otras compaifias del mismo objetivo de venta de producto e servicio, donde
se puede medir la competencia entre ambas empresas Martinez et al. (2005),
debemos tener bien claro que existe la posibilidad de competir en precio de-
pendiendo directamente de la eficiencia en costos dentro de un mismo merca-
do y generar las estrategias adecuadas en cada entorno que se desarrollen sus
actividades comerciales.

Continuamos con Porter (2015), el liderazgo en costos consiste en que la or-
ganizacién se propone convertirse en fabricante de costo bajo de su industria
para poder competir dentro del mercado y tener el entorno adecuado a sus
necesidades comerciales de produccién y de servicios de alta calidad. Si una
compaiiia logra el liderazgo global en costos y lo mantiene, serd un participan-
te por arriba del promedio en su sector industrial o comercial a condicién de
que pueda controlar los precios en el promedio de la industria o cerca de él
con el objetivo del cumplimiento de sus metas establecidas con una posicién
original al rendimiento de sus precios equivalentes o mas bajos que los de la
competencia y poder llegar a tener uno de los mejores valores segtin la calidad
del servicio y el producto.

Encontramos que la estrategia de liderazgo en costos es aplicable en secto-
res donde el servicio con alta calidad es homogéneo a las necesidades del
consumidor, de este modo la empresa ofrece un servicio o producto similar
a los demads pero cuyos costos son mas bajos del mercado generando nuevas
expectativas comerciales dentro del entorno comercial, podra ofrecerlo a un
menor precio y ser mas competitiva debido a que lo que buscan es tener como
meta el cumplimiento de sus objetivos finales (Martinez et al. 2005). Si alguna
empresa quiere arrebatarle la participacién en el mercado, en este caso los
hoteles, deben realizar y aplicar estas estrategias comerciales para mejorar su
competitividad y lo primordial, lo haran rebajando el precio final de venta, sin
descuidar su mejor ventaja que es la calidad en sus servicios.
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Hax y Majluf (2004), sefialan que el liderazgo en costos requiere una di-
ndmica construccién de instalaciones eficientes en el desarrollo empresarial
en la busqueda vigorosa de las reducciones en los costos sobre la base de la
experiencia dentro del mercado, los costos ajustados y el control de los gastos
generales del desarrollo empresarial, el evitar cuentas de clientes marginales
y la minimizacién de costos en areas como servicio, ventas, publicidad y asi
sucesivamente, llevando a mejorar sus servicios en cada drea de produccién
dandole la iniciativa de mejora a cada proceso en la parte comercial y produc-
tiva de las empresas como es el caso de estudio de los hoteles.

En las empresas hoteleras, se realizan tomas de decisiones y elaboracién de
estrategias competitivas que les permiten explotar sus ventajas decisivas en lo
comercial y de esta manera obtener los beneficios esperados en la aplicacion
de sus metas establecidas e incluso superarlos si es el caso del entorno que se
encuentre.

» Estrategia de enfoque

Las estrategias competitivas de enfoque utilizadas en las empresas hoteleras,
son herramientas adecuadas en el desarrollo empresarial, utilizando bajo costo
los cuales se asimilan a la del lider de costos, exceptuando que el foco se hace
en un nicho de mercado concreto para el complemento adecuado en los sis-
temas de mejoramiento de los procesos en las dreas de servicio y produccion.

En lugar de comercializar un producto que cumplan las condiciones adecua-
das en la satisfaccion del cliente, cumpliendo las metas establecidas se pueden
vender solamente a un segmento particular de la poblacidn objeto de estudio
y posesionarse dentro del mercado meta.

Lorenzo (2012), afirma que la estrategia de enfoque se basa en la premisa de
que las empresas hoteleras puedan realizar servicios de alta calidad a su estre-
cho publico objetivo dentro del mercado meta, con mds eficacia que los compe-
tidores que compiten de una forma mds general dentro del entorno empresa-
rial. Aun cuando la estrategia de enfoque no logra costos bajos o diferenciacion
desde la perspectiva del mercado meta en su totalidad, pueden alcanzar algu-
na de ellas frente al objetivo de su mercado limitado en tamafio, generando
nuevas estrategias comerciales durante la aplicacién de esta estrategia.

Continuamos con Porter (2015), donde nos anuncia que la estrategia de enfo-
que es un conjunto de acciones integradas dentro de un entorno empresarial,
disefiado para fabricar productos o servicios que cubren las necesidades de
un segmento competitivo en particular donde genere las ganancias adecuadas
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para su estabilidad dentro de un enfoque de costo adecuado a las necesidades
del mercado.

La propiedad de la estrategia de enfoque es el aprovechamiento de las pe-
queinas diferencias de un objetivo especifico del mercado, en relacién con el
resto de las empresas hoteleras del entorno, utilizando los medios adecuados
mediante la implantacion exitosa de una estrategia de enfoque, una compaiiia
obtiene una ventaja competitiva en los segmentos que son objetivos que elige
para su desarrollo empresarial aun cuando no posea una ventaja competitiva
en toda la industria hotelera del entorno.

En este caso tenemos a Weinberger (2009), que sostiene y afirma que la estra-
tegia de enfoque debe cuidar que sus costos en las empresas que lo apliquen,
en este caso los hoteles del Departamento de La Guajira, sean mas bajos en
sus servicios que lo de la competencia, a su vez, ofrecer a los clientes varieda-
des y oportunidades en paquetes turisticos, incluyendo portafolios de servicios
acorde a las necedades de los turistas locales, nacionales e internacionales,
en lo que se requiere tener lealtad de determinado nicho de mercado y poder
general nuevas expectativas comerciales con costos adecuados dentro de la
economia que se encuentran en el pais y poder cumplir las metas establecidas
de competitividad con base en un enfoque adecuado a las necesidades del en-
torno comercial.

Es muy importante tener bien claro que la capacidad de las empresas hoteleras
con enfoque impone barreras de entrada, por lo que otras compafiias que no per-
tenecen al nicho dentro del mercado, encuentran muy dificil ingresar a él, por
las exigencias que deben utilizar en la aplicacion de esta estrategia competitiva.

Continuando con este orden Kotler y Armstrong (2013), una estrategia com-
petitiva de enfoque, segtin los autores en este caso, las empresas hoteleras de-
berdn concentrarse en sus esfuerzos en atender bien a un porcentaje mayor del
segmento de mercado que va dirigido a sus servicios de alta calidad, en lugar
de ir en busca de todo el mercado ya que es muy importante generar buena
imagen de prestacion de servicio dentro de las exigencias del mercado meta
y el debido cumplimiento de las caracteristicas de cada cliente para satisfacer
sus necesidades y deseos.

Debemos recordar lo importante que son las bases de una buena estrategia de
enfoque, donde nos dirigimos exclusivamente a los intereses de las empresas
hoteleras, para el cubrimiento de un segmento en particular dentro del entor-
no que nos encontremos, de manera mas eficaz o eficiente que los competido-
res que abarcan toda las industrias hoteleras de la regién y poder generar la
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estrategia de competitividad mas efectiva acorde a las necesidades del entorno
y sus clientes.

En otras palabras Stanton, Etzel y Walker (2007), comentan que la estrategia de
segmentacion o enfoque del mercado, parte también de una orientacion diferen-
ciadora en los costos de los productos o servicios de las empresas hoteleras que
buscan mejorar sus procesos de comercializacién utilizando estrategias competi-
tivas que se fundamentan en una cuestion de secuencia en cada area de estudio
que genere la satisfaccién de las necesidades y deseos de sus clientes.

Es muy importante tener el conocimiento adecuado del enfoque estratégico a
utilizar debido a que las empresas primero deben identificar al segmento o gru-
pos de clientes con sus caracteristicas determinadas y con su perfil adecuado,
a sus necesidades no satisfechas, esto permite cumplir sus deseos de acuerdo a
las exigencias del mercado y el debido cumplimiento de dar a sus consumido-
res el servicio de alta calidad con sus caracteristicas tanto de la estrategia de
liderazgo en costos como de diferenciacion y esto permite obtener al final de
cada proceso la estrategia competitiva que implica posicionar a una empresa
para maximizar el valor de las capacidades que la distinguen de sus competi-
dores en este caso del sector hotelero.

En tal sentido las empresas hoteleras que logren un alto rendimiento en la cap-
tacién de una buena segmentacion, estd protegida frente a una avalancha de
exigencias competitivas del mercado y protegida de las fuerzas de la competen-
cia, por lo tanto alcanzard elevados rendimientos en las ventas de sus servicios
o productos, el enfoque implica que se establece como un lider en los costos
del mercado y esta a su vez se diferenciaria de las deméas compafiias, teniendo
consecuentemente la estrategia de enfoque implica siempre limitaciones im-
portantes en cuanto a la cuota de mercado alcanzable dentro del rendimiento
empresarial.

4.1.2. Estrategias competitivas funcionales.

Las estrategias competitivas funcionales son muy determinantes en cada pro-
ceso donde se pueden identificar los pasos a seguir en aspectos importantes
como el marketing y la tecnologia, para estos aspectos Pdez (2012), se ocupa
del empleo detallado de los recursos a nivel funcional en cada una de las areas
de procesos productivos y comerciales, donde indica que cada area funcional
debe tener un responsable, encargado de la estrategia operativa en funcién de
las directrices marcadas a nivel de la unidad de produccién y de comercializa-
cién, deben conseguir alcanzar los objetivos y mantener la ventaja competitiva
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que tiene dentro del mercado actual y debemos alinear los objetivos con los
procesos de cada drea funcional con las metas de la organizacién completa
como es el caso de los negocios hoteleros.

Para las empresas hoteleras realizar actividades de mejoramiento en la admi-
nistracion y las diferentes dreas tienen que trabajar en conjunto con el objeto
de conseguir metas y cumplimiento de sus objetivos empresariales, estan en la
alineacion de su aplicacion de estrategias competitivas donde vamos a analizar
el funcionamiento de cada una de sus areas funcionales y enfocarse al menos
en los aspectos especificos, responsabilidad y en todas las dreas productivas,
para contribuir a la estrategia de la empresa en disefiar formulas adecuadas a
las necesidades de mejoramiento en cada uno de sus procesos administrativos
y productivos del entorno empresarial del sector hotelero.

Continuamos con Ramirez (2017), quien afirma que las estrategias competiti-
vas funcionales son conjuntos de programas de accién que llevan a analizar la
situacion actual de las empresas que pretenden consolidar los requerimientos
funcionales exigidos para poder competir en el mercado y generar una combi-
nacién de negocios entre las empresas del entorno comercial y también para
desarrollar sus competencias tnicas a fin de superar o por lo menos igualar las
capacidades notables de los competidores en sus funcionamientos administra-
tivos y productivos del sector hotelero.

Las estrategias funcionales que toda empresa deberian tener son enmarcadas
dentro del funcionamiento comercial de las empresas hoteleras y coordinadas
dentro de la estrategia general de la competitividad en funcionamiento en
areas determinadas que deben ir mejorando sus procesos de manera en que
cada una de las funciones basicas de la actividad empresarial como el aprovi-
sionamiento, produccién, comercializaciéon y mercadeo, que garanticen el de-
sarrollo de la organizacién y, a su vez, el incremento de la eficiencia y el valor
que deben general en su funcionamiento en la parte productiva y comercial.

Para Izquierdo (2004), es muy importante tener bien claro las estrategias fun-
cionales que en conjuntos de programas de accién correspondientes a conso-
lidar las necesidades prioritarias de las funciones exigiendo una variedad de
combinacién entre varios negocios por diversas empresas y también para desa-
rrollar competencias tinicas a fin de mejorar los procesos administrativos para
superar o por lo menos igualar las capacidades tnicas de los competidores del
mercado actual, cumpliendo con los objetivos establecidos por las compafiias,

Continuamos con Ferrer (2012), llevando la misma secuencia de conocimiento
y generando conceptos sobre las organizaciones que estan disefian para las
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estrategias funcionales, en proporcionar una integracién total de esfuerzos que
se enfoquen en lograr los objetivos cruzados como metas y los cuales estan
expresados en las diferentes areas, como es el caso de la produccion.

Esto podrd incluir otras estrategias de compra, control de inventarios y la apli-
cacién de la regla de justo a tiempo en los procesos administrativos y produc-
tivos, es muy interesante tener bien claro los recursos humanos en las estrate-
gias competitivas que tratan con el reclutamiento de empleados, la seleccion,
retencidn, capacitacion, evaluacién y compensacion con frecuencia estan al
frente del proceso de toma de decisiones con el objetivo de seleccionar el per-
sonal idéneo en cada drea para su respectivo funcionamiento en pro de la
competitividad.

> Estrategias de marketing

En las variedades de conceptos encontramos a Mardones y Garate (2016),
dando sus punto de vista en funcién de la estrategia de marketing como una
herramienta que puede ser pensada como los diferentes planes o cursos de
accion que puede elegir una empresa para reaccionar a diferente funciones de
manejo de las fuerzas ambientales que la afectan en el entorno que se generen
la competitividad y esto permite alcanzar los objetivos primordiales que deben
tener dichas organizaciones dentro de un segmento de mercado, es decir que
el concepto de estrategia de marketing se asocia a los elementos que incluyen
producto, precio, distribucién y promocién, dentro del funcionamiento admi-
nistrativo y comercial.

Kotler y Amstrong (2013), comentan que el marketing es una funcién orga-
nizacional y a la vez una serie de procesos para crear, comunicar y entregar
valor al cliente donde las empresas pueden obtener el mejor beneficio en sus
estrategias comerciales en ventas y comercializacion de una buena prestacion
del servicio en éptima calidad y para administrar relaciones con los clientes
de manera que satisfagan las metas individuales como de las empresas, que
dentro de sus funcionamiento esperan generar unas estrategias adecuadas a
satisfacer sus necesidades y deseos.

Continuamos con Weinberger (2009), quien analiza las estrategias de marke-
ting, como la herramienta bésica para alcanzar los objetivos de las empresas
hoteleras en sus diferentes dreas funcionales de las organizaciones, es muy
importante el aporte de muchos autores que hacen referencia a que en toda
empresa o negocio del entorno empresarial deben tener estas estrategias fun-
cionales como sus actividades necesarias dentro de su desarrollo para la im-
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plementacidn y funcionamiento de cada una de ellas, las cuales deben estar
vinculadas al logro de los planes de accion, que permitirdn cumplir con los ob-
jetivos del plan estratégico y obtener los mejores beneficios comerciales dentro
del mercado.

Igualmente para Stanton y Walker (2007), realizan una breve descripciéon de
la estrategia de marketing dentro de las empresas en este caso del entorno
hotelero, donde se desarrolla un sistema total de actividades de negocios que
estan proyectando para planificar, asignar valores a sus servicios, promover y
distribuir productos satisfactorios de las necesidades de sus clientes en un mer-
cado meta con el fin de lograr los objetivos de la organizacion y cumplimiento
de mantener y ampliar su segmento de consumidores.

Por tal razén es primordial utilizar las estrategias de marketing que constitu-
yen procedimientos de gestion amplios por medio de los cuales la empresa tra-
ta de cumplir la visidn, la mision y los objetivos que se proponen las empresas
como es el caso del sector hotelero, basandose en el escenario comercial con
unas dinamicas interactivas, en la planeacion de sus funciones de mercadeo en
el entorno competitivo.

Siguiendo con lo conceptual encontramos a Andrade, Fussi y Morales (2010),
planteando las estrategias de marketing generando una contribucién en la ac-
cion planeada, en el desarrollo y cumplimiento en la visién, mision y los ob-
jetivos que se propongan las empresas del sector hotelero y otras del mismo
fin, en la utilizacién del mundo digital por medios de plataformas virtuales,
para generar dinamicas e interactivas en el desarrollo empresarial del entorno
competitivo.

Mientras tanto para Farfas (2014), las estrategias de marketing implementadas
por las empresas en el entorno comercial y productivo generan una serie de fac-
tores tales como el tipo de industria que comercialicen productos y servicios, con
las caracteristicas del consumidor actual que cada dia exige mas en sus necesi-
dades y deseos, es el caso de la tecnologia aplicada en la empresa, tamafio de la
empresa y su reconocimiento, la cultura organizacional, el ambiente econémico,
politico, legal y el entorno cultura que se encuentre la compaiiia.

» Estrategias de produccién

En la actualidad las empresas estdn buscando nuevas alternativas comerciales
para establecerse dentro del mercado como compaiiia lider en produccién y
servicio, donde la competencia en los entornos comerciales representan ma-
yores retos al sector productivo, con el fin de mantenerse competitivos, ellos
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tratan de buscar mejores formas estratégicas para aumentar su desempefio en
ventas y posesionarse como lideres del mercado.

Para Herndndez, Rivera y Montafio (2017), las estrategias de produccion estan
enfocadas en el desarrollo comercial en sus areas productivas, para controlar
las posibles dificultades en diferentes dreas administrativas y productivas de
las compaiiias, con el objetivo de minimizar todo tipos de inconveniente con
los consumidores, debido a todo esto es recomendable realizar analisis de la
situacion actual.

Para el mejoramiento continuo en las dreas de produccién y mantenimiento,
donde a fin de garantizar una produccion estable, confiable y de alta calidad,
por tal razén es necesario implementar estrategias de produccién que miti-
guen el efecto del deterioro del sistema, aumentando la confiabilidad de sus
componentes, mejoren la calidad de la producciéon y mantener un prestigio de
confiabilidad dentro del mercado.

Continuamos con Bustos y Chacén (2015), quienes afirman que las estrategias
de produccion que adopten las empresas en la actualidad debe propiciar y per-
feccionar las capacidades competitivas que generen dentro del mercado que se
encuentre y con sus propias funciones de produccién, como las que manejan
el costo, calidad, flexibilidad, plazo de entrega y cuidado del medio ambiente
que podria lograrse a través de una orientacion ecoldgica, es decir, una minima
contaminacién ambiental y un programa de logistica inversa, para el cumpli-
miento de las metas como es el caso del sector hotelero.

Segin Weinberger (2009), comenta que las estrategias de produccion cuenta
con los objetivos adecuados para el funcionamiento y el cumplimiento de los
requerimientos que el mercado actual demande para las empresas que quieren
establecerse como exitosas, en este sentido que todo los empresarios deben
tener la capacidad de proyectarse y estimar el crecimiento empresarial de ellas,
tanto en el mediano plazo como a su vez en el largo plazo, ain maés notable,
en las inversiones en sus dreas productivas, por ello es indispensable contar
con una adecuada planificacion estratégica en sus procesos productivos y co-
merciales.

Con los conceptos mencionados anteriormente encontramos algunos argumen-
tos que las estrategias de produccién deben tener en cada empresa para tomar
las mejores decisiones comerciales debido a que generan una estabilidad den-
tro del mercado con base en sus competidores y el cumplimiento en todas sus
areas productivas y organizativas.
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» Estrategias de recursos humanos

En la actualidad toda empresa deben realizar estrategias de competitividad
en lo que tiene que ver con el recurso humano, que consisten en generar una
buena colaboracién mutua entre areas de servicio y produccion, debido a que
el funcionamiento empresarial depende del factor humano, el cual trae la con-
fianza y las buenas relaciones laborales que son importantes para el desarrollo
administrativo y productivo de toda compaiiia.

En otras palabras, para Mejia, Bravo y Montoya (2013), el talento humano no
puede desarrollar de manera espontanea, si no continua en beneficio de toda
la organizacion por lo cual se necesita de un complejo estructural que permita
potenciar al trabajador en sus conocimientos y respaldandolo en lo maximo en
su talento humano, independientemente del entorno de trabajo, para ampliar
sus destrezas en el lugar que ocupe dentro de la jerarquia laboral para generar
el desarrollo empresarial cumpliendo con los objetivos cruzados para entrar al
entorno competitivo.

De esta forma, continuando con Mejia et al. (2013),Comentan que el objetivo
principal de una organizacién empresarial debe ser potenciar en el desempefio
de sus empleados con el fin de manejar sus comportamientos y sus acciones que
tengan efectos en toda la cadena productiva o servicial con muchas aptitudes
y actitudes que un trabajador puede desarrollar gracias a la potenciacion de su
capacidad de desempefio dentro de cada drea de trabajo generando estandares
funcionales de mejoramiento empresarial y maximo desempefio laboral.

Con otras palabras Weinberger (2009), relaciona las estrategias competitivas
funcionales de recursos humanos, como factores humanos en el desarrollo em-
presarial y son esencialmente considerados claves en su proceso administrativo
y productivo en las empresas, con el mejoramiento de sus niveles de remu-
neracion o puede estudiarse como el principal componente de la organizacién
para mejorar su competitividad.

Rodriguez (2017), afirma que existe una relacién entre el talento humano
con las funciones administrativas y productivas de las empresas para gene-
rar las competencias, habilidades, saberes, técnicas, formas de pensamiento y
una sana convivencia dentro de la organizacién, que le permiten al empleado
desarrollar un desempefio adecuado a las necesidades y del nivel de perfec-
cionamiento en el cual se encuentra la competencia actual del entorno empre-
sarial, cuyo propdsito es preparar, desarrollar e integrar los recursos humanos
al proceso productivo, mediante la entrega de conocimientos, desarrollo de
habilidades y actitudes de sus empleados.
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Desde los puntos de vista de varios autores encontramos que la estructura
de estrategia de recursos humanos se refiere a la forma en que una sociedad
trata a su personal y alinea sus objetivos con las ambiciones personales de los
trabajadores, para poder aplicar e implementar estrategias competitivas en el
desarrollo funcional con el objetivo que tenga éxito en el contexto de un marco
empresarial.

> Estrategias de financiamiento

Para Mora (2017), las estrategias financieras en la competitividad empresarial
deben garantizar la estabilidad y el crecimiento de las empresas, tiene que
partir del andlisis del tamafio y las necesidades de la compaiiia, teniendo en
cuenta la competencia que existe hoy en dia dentro del mercado, generando
nuevas inversiones del capital moneda, para esto es muy importante tener bien
claro que el sector hotelero es uno de los entornos donde se debe invertir en su
funcionamiento y en lo que se refiere a su participacion dentro de un mercado
determinado, uno de los esenciales es aumentar cada vez mds su producto y su
servicio dentro del segmento de mercado elegido.

Continuando con Lorenzo (2012), sefiala que las estrategias financieras cum-
plen con las condiciones de examinar las implicaciones y las herramientas ba-
sicas de la parte del capital de las opciones estratégicas de nivel corporativo y
de unidades de negocio que nos indique cudl es la mejor accién por parte de
las empresas en contribuir financieramente las areas administrativas y produc-
tivas de la compafiia para proporcionar las ventajas competitivas a través de
un menor costo de fondos y una capacidad flexible para recaudar capital con el
fin de apoyar una estrategia empresarial acorde a las necesidades del mercado.

En este caso Mora (2017), realiza un analisis sobre las estrategias de finan-
ciacién que siempre tienen un contenido social y econémico dentro del desa-
rrollo empresarial, con los objetivos fijados por las politicas publicas, que son
determinantes en la movilizacién y distribucién de recursos para usos diversos
de diferentes dreas como la administrativa y productiva de las compaiiias, de-
terminando quién adquiere su control para alcanzar y financiar las estrategias
de mercadeo que se quieren realizar en el desarrollo de su mejoramiento conti-
nuo, segun sean las distintas perspectivas y las prioridades definidas sobre este
aspecto, en el marco de las politicas econdmicas que se aplican, se fijaran los
objetivos y modalidades de financiacién dentro de las empresas.

Leyva (2018), comenta que las estrategias financieras permiten la toma de de-
cisiones mds eficientes y encaminadas al incremento de su valor como entidad
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comprometida en el desarrollo empresarial dentro de un mercado que cada dia
es mas exigente donde se expone como objetivo de la investigacion la sistema-
tizacién de fundamentos tedricos para la formulacion de estrategias financie-
ras que conduzcan a decisiones que consideren la elevacién de la eficiencia y
el valor de las empresas constituyendo la planificacion financiera que permitan
extender la eficiencia, el valor y el cumplimiento de la estrategia general de la
empresa como es el caso del sector hotelero.

4.2. Factores que integran las fuerzas competitivas.

En la actualidad los factores que integran las fuerzas competitivas son utili-
zadas por algunos empresarios que estan conscientes de la importancia de
desarrollar herramientas estratégicas competitivas que les permitan adaptarse
rapidamente a las condiciones del mercado meta y mantener una posicién
competitiva frente a las demas dentro del entorno empresarial, por lo cual exis-
te en el mundo del marketing poco interés en alcanzar las condiciones tecno-
légicas, econdmicas, competitivas y de mercado que favorezcan su desarrollo y
crecimiento como compafiia lider del mercado en ventas.

Para Ynzunza et al, (2013), los factores que integran las fuerzas competitivas
puede incentivar en el desarrollo empresarial, teniendo en cuenta los aspectos
que contribuyan en gran medida a determinar el desempefio de las empre-
sas, asi como la innovacion, el desarrollo y la capacidad tecnoldgica. Que son
basicas en las organizaciones exitosas son aquellas que logran una posicién
competitiva, generan un enfoque sistematico de adaptacion del entorno que se
generen las fuerzas integradas de la competencia entre compafiias, la existen-
cia de una relacién significativa entre este tipo de actividades de estrategias
del entorno competitivo.

Continuamos con Then, Olivero y Lluberes (2014), los cuales analizan los fac-
tores de competitividad como una visualizaciéon sobre dénde es propicio co-
locar su capital mediante una estrategia de divisién de conglomerado donde
el objetivo primordial de este analisis es identificar cémo se comportan las
fuerzas competitivas del mercado en diferentes areas de la parte comercial y
productiva, conjuntamente en la elaboracién de una estrategia de andlisis, re-
plicable en el tiempo del sector hotelero, pardmetros como el posicionamiento
de los competidores, los costos fijos que envuelven al sector, qué tantos compe-
tidores hay, si hay o no guerra de precios, entre otras cosas, son los que definen
el nivel de rivalidad del sector y competitividad entre ellos.

Porter (2015), explica que comprender las fuerzas competitivas no es solo en
analizar, si no en poder aplicar esas estrategias que pueden ser herramientas
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claves en el desarrollo empresarial, incluyendo la innovacidn, las competencias
del talento humano, tecnologias, atributos, beneficios y las campafas publici-
tarias, revelan origenes de la rentabilidad actual en una organizacion, ademas
que ofrece un marco para anticipar e influenciar la competencia a lo largo del
tiempo generando beneficios econdémicos y la aceptacién de los consumidores
hacia el producto final.

Asi mismo Luer (2012), se refiere a las fuerzas competitivas como un atributo
superior y estratégico que todas empresas deben de generar por medio de un
producto o servicio que es ofrecido a un mercado meta, que tiene sobre sus ri-
vales en el marco de su industria de competencia empresarial, es decir, aquello
en lo que una empresa es mejor que sus competidores y con lo que es capaz de
entregar mayor valor a sus clientes asi como tener procesos y ofrecer un servi-
cio al cliente que no puedan ser duplicados o imitados por la competencia para
obtener un mejor beneficio.

4.2.1. Fuerzas competitivas de innovacion.

En la actualidad empresarial tenemos que hablar de las fuerzas competitivas
de innovacion, que nos realizan una breve descripcion, que debemos generar
cambios significativos dentro de las empresas que deben ser innovadoras en
cada una de sus areas para crear y cambiar nuevas estrategias comerciales
evolucionando hacia cosas nuevas, ofreciendo nuevos productos y adoptando,
o poniendo a punto, nuevos procesos de fabricacion para entrar en la élite de
empresas competitivas del mercado global.

Then et al. (2014), afirma que el analisis de dichas fuerzas competitivas inno-
vadoras se tomaron en cuenta parametros que faciliten ingresar al sector con
fuerzas nuevas con herramientas trasformadoras en la competitividad donde
se requiere de un doble enfoque desde el desempefio empresarial, desde la in-
novacion y difusién tecnoldgica de alli radica la importancia de la innovacién
en el ambito de la competitividad, pues las organizaciones para mantenerse
en el mercado deben ser competitivas, siendo en este caso la innovaciéon que
desarrollen en sus procesos administrativos y productivos.

Ynzunza et al. (2013), se refiere a la fuerzas competitivas de innovacién al
entorno globalizado que se encuentran en los mercados productivos y comer-
ciales al igual que los avances tecnoldgicos y un entorno de rapidos cambios,
que generan asimismo una serie de oportunidades tanto para organizaciones
grandes y pequefias para que puedan obtener estas estrategias competitivas y
los recursos con sus capacidades orientadas al mercado sobre el crecimiento de
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las organizaciones como pequefias que solo abarcan un porcentaje menor del
segmento del mercado.

Sin embargo, son éstas ultimas las que tienen mas posibilidad, por su flexibili-
dad, de adaptarse y responder al ambiente en el que operan, pueden generar
nuevas estrategias competitivas en el desarrollo empresarial con la aplicaciéon
innovadora en su capacidad de comercializar, aun cuando su proceso de inno-
vacion sea mas lento pero seguro, debido a la problemaética que las caracteriza
a las empresas que quieren obtener nuevos procesos de vinculacion de la inno-
vacién para adecuarse a nuevas claves para la competitividad y el crecimiento
como organizacién del futuro.

4.2.2. Fuerza competitiva en competencia de talento humano.

Segtn Alles (2006), se refiere a la fuerza competitiva en competencia de talento
humano, es necesario obtener éxito en determinadas dreas de trabajo que se
puedan desdoblar en competencias, para obtener los rendimientos de cada una
de las personas que trabajen para su respectivo andlisis organizacional, el talen-
to de un individuo es denominado una competencia que conlleva a una nueva
forma de enfocar el potencial humano que tengan las empresas y desarrollando
las competencias que dan valor agregado a la compafiias para brindarle la aten-
cién necesaria y la diferenciacién con ventaja competitiva dentro del mercado,
esto con el fin de mantenerse en el entorno empresarial de forma competente.

Bohlander (2008), concuerda con lo anterior afirmando que la fuerza competiti-
va en competencia de talento humano cuenta con una idea principal de la estra-
tegia comercial y organizacional en competencias de talento humano, que deben
tener las organizaciones para poder competir entre si a través de las personas
adecuadas y con el conocimiento adecuado a las necesidades exigidas del mer-
cado laboral, en el éxito organizacional de las compafiias comprende una serie
de caracteristicas académicas, actitudes personales y conocimiento del entorno.

Para obtener una buena estrategia, bien aplicada, y de las mismas depende
cada vez mas gestionar el recurso humano adecuado a las necesidades y deseos
de los consumidores, en el balance general de la organizacién agrega un valor
no solo econdémico sino también el de comercializacién y aceptaciéon dentro
del mercado generar obteniendo una empresa con alto rendimiento y calidad.

Por lo expuesto se comprende que el talento humano es fundamental en las
fuerzas competitivas del mercado, que abarca muchos factores del individuo
tales como los conocimientos, experiencias, creatividad, aptitudes, motivacidn,
intereses vocacionales, actitudes, habilidades, destrezas, potenciales, salud,
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entre otras; la generacion de competencia no es algo espontaneo ni fundamen-
tal en el desarrollo empresarial, ni algo que se da de por si, sino que es una
resultante dindmico de la interaccion entre el individuo y el contexto laboral
en la compaififa, en la cual despliega y aplica los conocimientos, actitudes y
destrezas que posee para obtener la posesién adecuada dentro del mercado.

4.2.3. Fuerza competitiva en tecnologia

Las empresas, para su desarrollo, deben contar con una fuerza competitiva en
tecnologia para generar el desarrollo empresarial, por tal razén es necesario
participar en los procesos de innovacién de productos o servicios nuevos o bien
mejorar los existentes para continuar en el mercado y establecerse como una
compaiiia exitosa, asi mismo deben estar al tanto del desarrollo tecnoldgico,
que cada dia se ha vuelto una necesidad directamente hacia el consumidor que
siempre esta exigiendo renovacién y modernizacién de sus servicios o produc-
tos, para esto se deben renovar la tecnologia en las empresas, sobre todo las
relacionadas a equipos, maquinarias y tecnologias de la informacion y comu-
nicacion dentro del equipo de trabajo en las diferentes dreas.Zayas, Lopez y
de Dios (2015), afirman que la fuerza competitiva en tecnologia ha generado
desarrollo empresarial en las empresas que han adquirido equipos y maquina-
rias para los procesos de produccidon y del mejoramiento de sus servicios, es
aqui donde indicaron que estan las innovaciones tecnolédgicas que la empresa
ha sefialado y en pocas ocasiones los empleados son tomados en cuenta en sus
opiniones de la adquisiciéon y modernizacién de la tecnologia, con respecto a
tipos, necesidades, marcas y la utilizacién de estrategias de capacitacion en di-
ferentes dreas en el uso y manejo de los equipos con el objetivo de seguir avan-
zando en sus factores competitivos y tecnoldgicos dentro del mercado meta.

Continuando con Kotler et al. (2013), afirma que la tecnologia siempre se
encuentra en constante evolucion, de alli que las organizaciones deben estar
a la vanguardia de las innovaciones tecnoldgicas dentro del funcionamiento
administrativo y productivo de las compaiiias, esto tendrd sus consecuencias
en las organizaciones que generen el desarrollo y vinculacién de tecnologia
para poder adaptarse a los cambios y las organizaciones capaces de encontrar
nuevas soluciones en el marco de responsabilidad comerciales con el objetivo
de estar siempre pensando en el bienestar del consumidor.

4.2.4. Fuerza competitiva en atributos.

Hoy en dia muchas empresas del sector hotelero buscan mejorar sus servicios
utilizando unas estrategias comerciales, entre esas estd obtener un buen atri-
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buto de competitividad dentro del mercado actual, las organizaciones deben
identificar los atributos que son importantes para el consumidor al momento
de elegir un producto o servicio, por esto, se les consulta cuéles son los atri-
butos y por ende los resultados que buscan al momento de realizar su compra
(Kotler et al. 2013), es decir que todas las empresas que pueden dirigir la aten-
cion de sus clientes hacia las nuevas estrategias implementadas de competiti-
vidad con un atributo generaran una ventaja competitiva de forma adecuada a
las necesidades del mercado.

De esta manera para Cosin (2007), las organizaciones que proyecten la imagen
deseada a todo sus consumidores deben ser determinantes dentro del mercado
con un buen atributo que impacte a sus clientes potenciales, mostrando sus
caracteristicas adecuadas a las necesidades y deseos de sus consumidores, con-
sideran entonces sus atributos como potencia de adquisiciéon de nuevo segmen-
to, lo cual llevara a las empresas de un sector determinado a cumplir sus metas
especificas y de la forma mas sencilla demostrar sus caracteristicas resaltantes.

Los atributos dentro de la competitividad empresarial son herramientas que
se utilizan para captar nuevos clientes que son exigentes en sus necesidades
y deseos, por lo cual se pueden obtener unas caracteristicas principales que
sobresalen de las demds que posee un individuo u organizaciéon en este caso
el sector hotelero deben presentar nuevas actitudes de mejoramiento de sus
servicios con una alta calidad que cumplan con los atributos que exigen el
mercado del turismo (Pérez 2008).

Es de recordar que los atributos dentro de las empresas son caracteristicos de
las cuales se deben tener mucho cuidado en aplicar las estrategias competitivas
que coinciden en que los atributos son caracteristicas subyacentes que mejor
representan todas las marcas o empresas en el mercado, que puedan ser fuer-
tes en algunas de estas particulares y mds débiles en otras, es por esos se deben
identificar el seguimiento de los principales atributos de sus competidores con
el objetivo de obtener ventajas en sus ventas y beneficios del mercado global.

4.2.5. Fuerza competitiva beneficios.

En la actualidad existen varias fuerzas competitivas que generan una estabi-
lidad a las empresas que quieren mantenerse en el mercado, entre esa estd la
fuerza competitiva de beneficio, que nos lleva a mantener un alto nivel de cali-
dad en la atencion al cliente son las bases fundamentales del éxito empresarial,
obteniendo los beneficios de parte de ellos una mayor lealtad, un incremento
de las ventas y la rentabilidad que es un factor importante en el desarrollo
empresarial en el mercado.
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Las fuerzas competitivas de beneficios establecidas por Kotler et al. (2013),
afirman que los beneficios que atribuyen a los consumidores de un producto
o servicio dependen de diversos factores que generan en la aplicacion de las
herramientas estratégicas de competitividad, los beneficios para el cliente in-
cluyen los de alta calidad del producto, un servicio 6ptimo, personal e imagen
adecuadas a las necesidades culturales del entorno y por ende tener unas in-
fraestructuras modernas como es el caso del entorno hotelero, esto lleva a los
clientes tomar las mejores decisiones y comparar las ventajas ofrecidas en su
producto o servicio.

Desde otro punto de vista Pérez (2008) y Lépez et al. (2010), realizan una
comparacion de ambos sobre las fuerzas competitivas de beneficios hacia los
clientes y hacia los intereses administrativos de las empresas, comenta que el
singular percibido es la gran idea que buscan las marcas de las compaiiias para
mantener sus esfuerzos en encontrar caracteristicas o combinacién de atribu-
tos que las hagan valiosas ante el mercado donde se desenvuelven, en este caso
son la compafiias que prestan el servicio hotelero, para mejorar sus imagenes
en su servicio que el eje centrar de su funcionamiento y busca generar los be-
neficios adecuados a las necesidades de los clientes, los beneficios son de gran
manera una relevancia para el cliente debido a que por medio de esta pueden
juzgar y pueden decidir su poder de compra, logrando asi la satisfaccién del
mismo.

La fuerzas competitivas de beneficios en las empresas dependen hoy en dia
de su capacidad para captar y cumplir con las exigencias de sus clientes, para
generar los recursos que le van a permitir cubrir sus costos de produccién y
del servicio que van a prestar, como es el caso de las empresas hoteleras que
deben generar los mejores beneficios sociales, econdémicos y culturales en su
propio desarrollo y progreso de dichas compafiias para otorgar los beneficios
para el bienestar generar.

4.2.6. Fuerza competitivas de campaifias publicitarias

En el mundo de la publicidad toda empresa debe tener dentro de su presupues-
to un rubro de gasto para este tipo de estrategia que son base esencial en su
desarrollo empresarial y por tal motivo es muy conocida en el &mbito organiza-
cional, encontrando las campafias publicitarias, logrando grandes beneficios
en las empresas que utilizan estas estrategias competitivas para mantenerse y
ampliar sus productos o servicios, es por ello que, deben recordar, las estrate-
gias de diferenciacion de una organizacién que requieren varias actividades
costosas, como la investigacion, el disefio de productos y las campafias publici-
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tarias para aumentar su imagen dentro del consumidor final y futuros clientes
(Daft 2011).

La fuerzas competitivas de campafas publicitarias para Lopez et al. (2008),
afirman que estas acciones promotoras son basicas en el desarrollo empresa-
rial, debido a que son factores que generan acciones que emprende una orga-
nizacion en su fortalecimiento comercial y productivo para crear una imagen
de marca o divulgar las actividades de una empresa, con el fin de estimular la
demanda u obtener una actitud favorable del cliente o segmento meta.

Para concluir con Kotler et al. (2013), Este comenta que el disefio y evaluacién
de las campafas publicitarias en todas organizaciones deben ser un arte publi-
citario de gran impacto para el desarrollo y comercializacion de los productos
y servicios, donde en su progreso se atraviesan fases como la generacién y
evaluacién del mensaje, pueden ser muy ttiles en la promocidn de las activida-
des asociadas a las empresas hoteleras que quieren aumentar sus ingresos por
medio de estas estrategias competitivas.

Son muy interesantes las estrategias competitivas que se pueden utilizar en
las empresas hoteleras para la generacion de nuevas herramientas para conse-
guir una ventaja en todos los frentes o dreas de funcionamiento y mejorar sus
procesos administrativos y productivos mediante el suministro de productos
o servicios de mucha calidad, dirigido al consumidor final sin correr el riesgo
de bajar la aceptacion dentro del mercado consumidor, que sus productos se
ubiquen y se conviertan en un lider de costos e incluso, aunque la calidad no
baje, la empresa se arriesga a proyectar una imagen confusa y adecuada a las
necesidades y deseos del cliente. Teniendo bien claro que para tener éxito
a largo plazo, una empresa debe seleccionar estas estrategias competitivas o
sino, de lo contrario, no puede contar con ninguna ventaja competitiva en un
entorno que cada dia es mas exigente con sus consumidores.

En el estudio de campo de la investigacion que se realizé durante el periodo
investigativo realizamos un andlisis estadistico con base a la dimensién de las
estrategias competitivas del sector hotelero durante el periodo vacacional de
la Semana Santa del afio 2019 en la ciudad de Riohacha, el cual nos permitid,
entre otros aspectos, conocer la tasa de ocupacién hotelera durante ese perio-
do objeto de estudio, que nos permitan analizar las situaciones actuales de los
empresarios con el nivel estratégico de competitividad.

La ocupacién hotelera durante la Semana Santa del afio 2019, de acuerdo con
la informacion recopilada en el campo de investigacion, encontramos segun
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los datos estadisticos que el 55% eran huéspedes extranjeros de diferentes na-
cionalidades, el 40% son huéspedes nacionales que representan las diferentes
regiones del pais colombiano y el 5% son de la ciudad de Riohacha. Esto nos
demuestra que el departamento esta dentro de los lugares turisticos mas her-
mosos para pasar en familia las vacaciones y aprovechar sus lugares que son

atracciones turisticas.

Tabla N°7: Caracteristicas del servicio en hospedajes

Caracteristicas del turista Cantidad Porcentaje
huéspedes extranjeros 11 55%
huéspedes nacionales 8 40%
huéspedes locales 1 5%
Total 20 100%

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefialver (2020).

Figura N° 4. Caracteristicas del servicio en hospedajes

Caracteristicas del turista

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefalver (2020).
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Tabla N° 8: Distribucién de frecuencia de los indicadores de la dimensién en las
estrategias competitivas

Tipos de Estrategias Estrategias Factores que
5  estrategias competitivas competitivas integran las fuer-
Alternativas T:;‘ competitivas genéricas. funcionales. zas competitivas
Fa % Fa % Fa % Fa %
Siempre 5| 11 |55,00% | 10 | 50,00% | 8 40,00% 9 45,00%
Casi
Si 4| 5 [2500%| 6 | 30,00% 5 25,00% 5 25,00%
iempre

Algunas 3| 3 |1500%| 3 | 1500% | 4 20,00% 4 | 20,00%
Veces
CasiNunca |2 | 1 | 500% | 1 | 5,00% 3 15,00% 2 10,00%
Nunca 1| 0 | 0,006 | O 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
TOTAL 20 | 100% | 20 100% 20 100% 20 100%
Promedio 4,3 4,3 3,9 4,1
Categoria MUY ALTO | MUY ALTO ALTO ALTO
indicador
Desviacion 0,90 0,89 1,09 1,02
standard
Promedm L 4,1 Desviacién de la dimension 0,2
de la dimension
lCate'egorla.(}e ALTO
a dimension

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefialver (2020).

Para las estrategias competitivas, que es la representacion de la dimensidn, se
demuestran que las empresas deben cumplir con las condiciones competitivas
en lo comercial y si cumple con el personal idoneo para manejar unas nuevas
herramientas adecuadas a las necesidades en sus procesos productivos de las
empresas hoteleras para que puedan tener una competitividad dentro del mer-
cado hotelero.

De las 20 personas encuestadas, para el indicador tipos de estrategias compe-
titivas, afirmaron que el 55% manifiestan que siempre, un 25% respondi6é que
casi siempre; mientras que el 15% dice que algunas veces y el casi nunca con el
5%. Se pudo verificar una tendencia positiva que abarcé en promedio acumu-
lado del 80% colocandola en una posicion favorable dentro de las estrategias
competitivas del empresario hotelero, de la poblacion encuestada entre las op-
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ciones de respuesta siempre y casi siempre; sin embargo, un promedio del 15%
de la poblacién encuestada que se ubicd en una posicién que no es concreta,
puesto que no se situd ni en una tendencia positiva ni en una tendencia nega-
tiva pues se inclinaron bajo la alternativa de respuesta algunas veces y para el
negativismo con el casi nunca 5% (Sierra, et al. 2019).

Se obtuvo un promedio de 4.3 con la categoria del indicador muy alta, con una
desviacién standard de 0.90 nos indica que los datos son mas homogéneos que
estan cerca de la media aritmética; donde en principio se evaltian los factores
de la competitividad, que permiten altos niveles de competencia de las empre-
sas hoteleras desde el punto de vista innovadores de la competitividad.

En las estrategias competitivas genéricas, las actividades estdn enfocadas al
estudio de innovaciones, de algunos factores de competitividad y dimensién
generadoras de estrategias competitivas. Manteniendo la dimensién de estu-
dio, el indicador estrategia competitiva genérica. En donde, en las empresas,
existen estrategias competitivas genéricas que buscan la vinculacién y el apro-
vechamiento del recurso humano; con el 50% respondié que siempre, el 30%
manifesté que casi siempre, un 15% cree que algunas veces. Asimismo, el 5%
manifiesta que casi nunca cuentan con estrategia competitiva genérica adecua-
da a sus condiciones laborales y comerciales.

Se puede comprender, segun Sierra, et al., (2019), la importancia del promedio
combinado para las opciones de respuesta siempre y casi siempre correspon-
diente en un promedio de 80% de la poblacién encuestada, fija una tendencia
positiva para el indicador estrategia competitiva genérica, sea representada
con unos interés en mejorar su competitividad del mercado hotelero. A su vez
se visualiza que un 15% estuvo bajo el pardmetro que se mantuvieron en una
posicidon impredecible bajo la opcién de respuesta algunas veces, mientras que
por otro lado un 5% de la poblacién encuestada se inclindé a una tendencia
negativa con la opcién de respuesta casi nunca generando poca expectativa de
mejoramiento empresarial.

Continuando con el andlisis estadistico de la media en el indicador estrategia
competitiva genérica representada con el promedio de 4.3 con la categoria del
indicador muy alto, con una desviacién standard de 0,89 nos indica que los da-
tos son mas homogéneos que estdn cerca de la media aritmética; demostrando
que dentro de las empresas hoteleras se generan unas estrategias genéricas
adecuadas a las necesidades del entorno competitivo en el sector hotelero.

Correspondiente en la estrategias competitivas funcionales, se evidencia que
al fomentar las actividades para aumentar las herramientas de mejoramiento
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continuo en las empresa hoteleras se deben de cumplir con una estrategias
competitivas funcionales adecuada para adquirir una nueva tecnologia segin
sus procesos productivos y comerciales; en este caso el 40% de los encuestados
consideran que siempre, un 45% respondié que casi siempre, el 20% manifies-
tan que algunas veces son utilizadas las estrategias funcionales en los procesos
organizacionales de los hoteles utilizando las herramientas competitivas y un
15% con una respuesta negativa del concepto casi nunca.

Hubo una tendencia positiva en promedio combinado del 95% de los encues-
tados, con los pardmetros de respuesta siempre y casi siempre con base al
indicador las estrategias competitivas funcionales, mientras que el 20% de la
poblacién encuestada no fijé una posicion firme ya que se inclinaron por la
alternativa de respuesta algunas veces y con una tendencia negativa tenemos
a casi nunca con el 15%.

Para proseguir con el andlisis de los datos, se continuard en esta etapa de
la investigacién con el promedio arrojado por el indicador de las estrategias
competitivas funcionales con una media de 3.9 con la categoria alta, con una
desviacién standard de 1.09 nos indica que los datos son mas homogéneos que
estdn cerca de la media aritmética; para generar un andlisis de los factores de
la competitividad, que permiten altos niveles de competencia de las empresas
publicas o privadas del sector hotelero.

En los factores que integran las fuerzas competitivas, en las empresas que rea-
lizan la vinculacion de los recursos a nivel de dispositivos que sean necesarios
para efectuar estudios que indiquen si cumple con factores que integran las
fuerzas competitivas para manejar una nueva tecnologia en sus procesos co-
merciales. E1 45% manifiesta que siempre, un 25% dice que casi siempre, de la
misma forma un 20% expresa que algunas veces; mientras que un 10% mani-
fiesta que casi nunca.

Para el andlisis en promedio combinado es de 70% de las opciones de respues-
ta siempre y casi siempre, se posiciond en una tendencia positiva, mientras que
un 20% se mantuvo en una posicion poco firme respondiendo que esto ocurria
solo algunas veces. Seguidamente se puede decir, que el 10% correspondiente
a una tendencia negativa en promedio con las respuesta para las opciones casi
nunca (Sierra, et al. 2019).

Dentro del analisis estadistico de la media del indicador de los factores que
integran las fuerzas competitivas con el promedio 4.1 con la categoria alto,
con una desviacién standard de 1.02 que nos indica que los datos estan dis-
persos. los cuales se alejan méas de la media aritmética, donde en principio se
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evaluaran los factores de la competitividad y la partes técnicas utilizadas por
las empresas hoteleras del departamento.

El resultado obtenido de la media aritmética para Sierra, et al., (2019), de los
indicadores de la dimensidn en las estrategias competitivas es de 4.1 que al
compararla con el baremo de medicidn, esta en categoria alta y una desvia-
cién standard de la dimension de 0,2 que nos indica que los datos son mads
homogéneos que estdn cerca de la media aritmética; esto indica que segun la
percepcion de los empresarios hoteleros del departamento, no cuentan con las
infraestructuras, ambiente tecnolégico, recurso humano, recursos técnicos y
recursos financieros como soportes para encontrar el camino del proceso de
mejoramiento continuo siendo los factores relevantes en la aplicacion de la
competitividad de las organizaciones para poder competir en el mercado que
cada dia es mds competitivo y exigente en servicios innovadores.
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Factores determinantes de la competitividad
en el sector hotelero

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefialver (2020).
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5. FACTORES DETERMINANTES DE LA COMPETITIVIDAD
EN EL SECTOR HOTELERO

Desde que el mundo del mercadeo se globalizd, los factores determinantes de
la competitividad, en este caso del entorno hotelero, se pueden determinar las
estrategias adecuadas a las condiciones de libre mercado y justa competencia,
producir bienes y servicios que pasan la prueba en los mercados, por tal razén
la capacidad de una empresa de generar valor, para el cliente y sus proveedores,
de mejor manera que sus competidores, es tener la capacidad se reflejarse en
la calidad y diferenciacion del producto o servicio ofrecido al consumidor final.

Para Cataldn (2011), obtener un logro de altos niveles de innovacién y produc-
tividad depende de la presencia de la alta calidad en sus productos y servicios,
los cuales van de la mano con los factores que determinan, como es el caso del
econdmico, que deben tener un nivel de especializacion del talento humano, la
investigacion, las tecnologias aplicadas, la infraestructura existente y las fuen-
tes de capital, propios de cada sector, para poder competir dentro del mercado.

Continuamos con Leal y Labarca (2013), quienes afirman que los factores de-
terminantes en el desarrollo empresarial y competitivo de las empresas deben
tener un nivel con énfasis relacionados con las organizaciones a los requeri-
mientos del entorno como es el caso de las organizaciones hoteleras, mediante
combinaciones organizativas, sociales y técnicas que permitan la consecucién
de la calidad y la eficiencia como medio de mejoramiento continuo, incluyen-
do estrategias empresariales, gestion de la innovacién, ciclo de produccion,
integracion en redes de cooperacion tecnoldgicas, logistica empresarial e inte-
raccion de proveedores y productores, con el solo fin de obtener un reconoci-
miento de sus procesos administrativos y productivos de alta calidad.

Asi mismo, para Saavedra (2012), analiza los factores determinantes de la com-
petitividad de las empresas, dependiendo de los factores que se vinculen en el
desarrollo empresarial de las organizaciones, que incluye variables como la es-
tabilidad macroecondmica, la apertura y acceso a mercados internacionales o
la complejidad de la regulacién para el sector empresarial, siempre y cuando
cuente con las infraestructuras adecuadas a las necesidades del mercado para
poder entrar a competir de una forma mas adecuada a sus procesos productivos
y organizacionales en la biisqueda de obtener una relacién directa con sus rivales
de un mercado especifico acorde al entorno social y cultural de la region.
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Por su parte, Porter (2015), menciona que los factores determinantes de la
competitividad se han enfocado desde las perspectivas de considerar que las
organizaciones son sistemas abiertos que se ven influidos por factores externos
e internos de las empresas este punto de vista determinara el nivel de conquis-
ta o de fracaso de las empresas sin embargo, se relacionan con algunas carac-
teristicas estructurales del sector, que son inestables y que el comportamiento
de estas influye de manera decisiva en la competitividad permitiendo conocer
las diferentes actividades que son necesarias para satisfacer las necesidades y
deseos de los consumidores.

Estrada y Sanchez (2009), afirman que los factores determinantes en la com-
petitividad son concepto dinamico que se va transformando a través del tiem-
po, pues algunos factores que jugaban un papel importante en el pasado, en
la actualidad han dejado de estar vigentes y se van actualizado a las exigen-
cias del mercado, como consecuencia de la globalizacion y la propia dindmica
empresarial, para el analisis de la competitividad se ve influido por el efecto
de factores tanto internos como externos en la planeacion estratégica, inno-
vacidn, tecnologia y certificacion de calidad, siendo estos bases fundamenta-
les en el desarrollo empresarial y como factor determinante que aportan los
beneficios y que pueden generar valor en la produccién de bienes y servicios,
en la compaiiia, los cuales forman parte determinante del emprendimiento
de la organizacion.

Desde este enfoque, los factores determinantes de la competitividad forman
parte de las habilidades, herramientas y destrezas de las empresas que quieren
obtener unos logros administrativos y productivos para estar ubicados dentro
de un nivel mdas competitivo, por ello, es importante realizar una evaluacion
lo cual permite determinar los factores determinantes en el cumplimiento de
las necesidades de capacitacién y formacion del personal, para identificar los
potenciales y aprovecharlos, algunos de los factores determinantes de las estra-
tegias competitivas, tomando en cuenta que en el sector hotelero es necesario
estudiar estos indicadores, con el fin de direccionar las ventajas competitivas
de este entorno que cada dias se convierte como el negocio del futuro.

5.1. Factores econdmicos

Tener bien claro la parte econdmica de cualquier tipo de empresa, es generar
confianza dentro del mercado, segun Gonzalez (2013), los factores economi-
cos son determinantes en el desarrollo empresarial, por los cambios acelerados
que se producen en el mercado mundial, los cuales exigen a las organizacio-
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nes transformaciones en la concepcion de los negocios con los cuales se estan
generando nuevas expectativas competitivas del entorno hotelero, para poder
enfrentar con éxito los desafios que imponen el medio y la biisqueda de po-
siciones competitivas en el mercado donde cada vez es mas exigente en las
necesidades del consumidor.

Los factores econdmicos dentro de las estrategias competitivas realizan un
aporte al desarrollo comercial, donde los negocios existentes en el mundo
puedan establecerse como empresas competitivas del entorno de compafiias
medianas, para Ibarra, Gonzdlez y Demuner (2017), las ventajas competitivas
obtenidas por las organizaciones de mayor tamafio es inferior a las de menor
dimensiones debido a que estas no pueden adaptarse a los cambios de la eco-
nomia y patrones de la demanda, con estas herramientas las organizaciones
hoteleras pueden llegar a tener esas herramientas adecuadas para su funciona-
miento con un servicio de alta calidad.

Continuamos con Vazquez y Arredondo (2014), los cuales comentan que los
factores econémicos llegan a ser importantes en el desarrollo y crecimiento en
una poblacion para generar una estabilidad social y econdémica de una nacion,
debido a que gran parte del mismo es generado gracias a ellas, esta contribu-
cién al mejoramiento de la economia de las organizaciones que generan un
aporte social a la comunidad en general, que consisten en el aumento de la
competencia entre empresas para incentivar el sistema de incentivos econdmi-
cos de los bienes y servicios cada vez mas exigentes por parte de los consumi-
dores donde la rentabilidad empresarial se aumenta con la aplicacion de estas
estrategias competitivas del mercado econémico.

En la misma linea encontramos a Saavedra y Milla (2012), que afirman el
término del factor econdmico en la competitividad, puede abarcar desde dife-
rentes areas donde se pueda comprender y analizar los recursos economicos
que pueden crear en dichas organizaciones una estabilidad financiera estable
desde lo comercial y productivo, donde la naturaleza del sistema cualitativo y
cuantitativa que generan los factores padecen de estrategias que lleven a un
nivel de andlisis més efectivo en sus diversas metodologias de medicién en
que las empresas puedan tener bien claro la parte econdémica son factores que
pueden tener un impacto sobre la estabilidad comercial de las organizaciones
en el mercado actual.

Castellanos, Machado y Castillo (2017), mencionan que el factor econémico se
centra en la economia globalizada actual, que posee entre sus rasgos fundamen-
tales un alto nivel de competitividad y dindmica financiera, que expresan aspec-
tos como la inestabilidad de los mercados, crisis econémica que afecta a escala
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planetaria a todas las dimensiones socioeconomicas de los diferentes paises, lle-
vando a las organizaciones de este entorno a la bisqueda constante de ventajas
competitivas que le permitan mantenerse, desarrollarse y mejorar su posicion en
el mercado con nuevas estrategias comerciales, dada la complejidad del entorno
que enfrenta la economia colombiana y las exigencias que se plantean en los
marcos del proceso de actualizacion del modelo econdmico es muy importante
mantener las herramientas de las estrategias competitivas en sus empresas.

5.2. Factores socioculturales

En las relaciones de los seres humano en las organizaciones empresariales, es-
tan relacionadas con los sistemas de valores compartidos por los integrantes de
una empresa, asi como las politicas relacionadas con la formacion del recurso
humano dentro de ellas, pueden tener un efecto de convivencia que permitan
lograr un entorno adecuado para un ambiente laboral para afrontar retos orga-
nizativos que lleven al mejoramiento continuo de dichas organizaciones dentro
del mercado.

Para Saavedra y Tapia (2012), los factores socioculturales que presentan las
estrategias competitivas se encuentran los conocimientos, habilidades y actitu-
des de los trabajadores; motivacion a través de politicas retributivas, creativi-
dad, nivel de formacién, educacion y capacitacion técnica del personal; gene-
rar unas herramientas que lleven a una sana convivencia dentro del desarrollo
comercial en cada drea de trabajo, con el objetivo de conseguir un comporta-
miento adecuado a las necesidades de la organizacién para poder obtener las
destrezas individuales o grupales de sus empleado para aumentar sus ventajas
competitivas dentro del mercado.

Continuamos con Saavedra y Tapia (2012), quienes afirman que los empre-
sarios modernos estan inmersos en una estructura de valores producto de la
influencia de su entorno el cual preexiste en su pensamiento y conducta, ac-
tuando éstos como elementos primordiales para el logro del éxito empresarial,
organizativo y personal, que lleve a las empresas a mejorar cada proceso admi-
nistrativo y productivo a contribuir en las herramientas estratégicas, asi como
los aspectos socioculturales que juegan un papel fundamental, no sélo en la
explicacion del dinamismo de la pequefia empresa sino también con relacién a
la permanencia del auge de la misma y los elementos internos de la empresa,
constituyéndose en caracteristicas que le otorgan un caracter estructural a la
dindmica adquirida por la pequeila empresa con sus factores y escalas de valo-
res socioculturales del entorno comercial.
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Siguiendo con Binda (2009), este comenta que los factores socioculturales son
importantes dado que ver la organizacion con un rango de influencia superior
a la economia o politica de las empresas, pues abarca todas las actividades hu-
manas en la sociedad dentro y fuera de ellas, es necesario estar consciente que
algunas de las creencias arraigadas son un obstaculo para la gestién empresa-
rial y su desarrollo econémico y cultural, por lo que se deben definir los valores
que se promoveran a fin de clarificar el camino hacia la produccion eficiente
y la solucién eficaz de los problemas para poder competir en un mercado que
cada dia exige mas en calidad, por tal razén la cultura en las organizaciones
del entorno comercial consideran que las relaciones personales son de vital
importancia, tanto para retener al trabajador como para lograr cumplir los
objetivos planeados.

Encontramos que Morelos y Fontalvo (2014), analizan los factores sociocultu-
rales y los relacionan con los procesos sociales en las organizaciones que estan
determinadas por la relaciones personales y comunicacionales de las organi-
zaciones que definen la cultura dentro de cada area funcional, pero a su vez,
es propia de los procesos sistémicos abiertos que deben mantener el equili-
brio entre las influencias provenientes del mundo externo y las exigencias que
se deben tener para poder cumplir con las necesidades internas logrando las
eficiencias y satisfacciones de los clientes, al interior de las empresas, dando
conocer los factores que determinan e inciden de manera positiva en lo socio-
cultural del mercado.

5.3. Factores organizacionales.

Los factores organizacionales de las estrategias competitivas, el concepto, van
relacionados con el clima laboral que implica tratar un grupo de componentes
dentro de cada area de trabajo en las empresas y deben determinar las herra-
mientas que se deben aplicar en su funcionamiento en el medio interno de la
organizacion como es el ambiente fisico del sitio de trabajo, las caracteristicas
estructurales de sus funcionamiento organizacional, el ambiente social como
el compaierismo dentro y fuera de las organizaciones, teniendo unas carac-
teristicas personales adecuadas al entorno que se encuentra y por tltimo un
comportamiento organizacional para generar las ventas competitivas en cada
area de las empresas como es el caso de las organizaciones hoteleras.

Molano (2016), comenta que los factores organizacionales son herramientas
que estan relacionadas en un conjunto de conductas, costumbres, creencias y
valores que comparten los miembros de una organizacién de caracter produc-
tivo o servicial en un entorno netamente empresarial como es el caso de los
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hoteles, por lo tanto, es considerada un factor determinante para detectar los
posible problemas de convivencia que puedan existir en las organizaciones y
en el proceso de toma de decisiones por parte de la alta gerencia, las estrate-
gias competitivas con utilizadas para mejorar el clima laboral, lo que convier-
te al factor organizacional en una fuente de ventajas competitivas dentro del
mercado.

Siguiendo con Vuksic y Vugec (2017), afirman que las empresas que aplican
este tipo de estrategias competitivas, como los factores organizacionales, man-
tienen los procesos integrales en diversas areas de la organizacion, la interac-
cién entre estas se transforman en un factor clave para alcanzar la integracién
de las actividades y procedimientos en las diferentes dreas productivas y co-
merciales, la relacién con la competitividad radica en que es posible alcanzarla
por medio de la medicion de los resultados utilizando para ello indicadores;
el compromiso y capacitacion adecuada del recurso humano que permita una
apropiacion de la gestion por procesos en los factores organizacionales vincu-
lando las innovaciones tecnolégicas en su desarrollo empresarial.

Nos encontramos con Barrios, Contreras y Olivero (2019), donde realizan un
analisis de los factores organizacionales de las empresas que estan en un en-
torno como los empresarios hoteleros, para ellos es muy importante tener bien
claro los factores de competitividad los cuales nos permiten tener una idea de
los aspectos que deben tener en cuenta las empresas en los momentos de vin-
cular la innovacién, capital humano, tecnologias de informacién y comunica-
cién, para lograr eficiencia y eficacia organizacional, impulsando acciones de
mejora con base en la informacion generada del seguimiento y control en los
procesos productivos y comerciales enfocados a requerimientos de las necesi-
dades y deseos de sus clientes internos y externos.

Segun el andlisis de Herndndez y Del Rio, (2017), los impulsos que promueven
a las empresas del sector hotelero para seguir esta herramientas estratégica
de competitividad para mejorar los procesos administrativos y comerciales de
estas organizaciones estd en optimizar la eficiencia y productividad, logran-
do que sus objetivos corporativos, sean aplicados para que mejore la imagen
corporativa, mantenimiento o incremento en la participaciéon del mercado con
buena imagen por parte de los consumidores o clientes y la obtencién de ven-
tajas competitivas, las organizaciones que adopta los factores organizacionales
dentro de sus herramientas en los procesos, podria diferenciarse de manera
palpable de otra que no aplica este tipo de lineamientos para sus actividades
organizacionales, Sin embargo, no ha sido motivo para evitar que cada vez
mas empresas acojan este sistema, por sus reconocidos beneficios econémicos.
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5.4. Factores politicos

Desde el punto de vista de los factores politicos, son herramientas que deben
tener todo tipo de organizaciones para el cumplimiento de las normas y el ade-
cuado funcionamiento, por tal razén, Ferndndez (2016), afirma que el entorno
empresarial es cambiante, en la manera superlativa en las politicas publicas
instrumentadas en los paises, con su impacto en el quehacer empresarial y
dentro de las organizaciones deben tener sus propia politicas de funcionamien-
tos de acuerdo a las necesidades del entorno empresarial.

La alta gerencia o directiva en las organizaciones tendra que estar atenta a los
cambios que se generen en el mercado actual mediante el monitoreo perma-
nente del entorno competitivo, para la toma de decisiones empresariales en
busqueda de la estabilidad y el funcionamiento de sus dreas administrativas
y productivas, sin dejar de un lado el acontecimiento en el entorno politico,
econdmico, social, tecnoldgico y ambiental que deje de tener impacto en el
quehacer empresarial, cada vez son mas las organizaciones que implementan
estas herramientas en su funcionamiento y monitoreo de los factores del sector
externo e interno de las organizaciones hoteleras.

Continuamos con Castellanos et al. (2017), para €l los factores politicos en la
competitividad empresarial, se considera competitiva a la que es capaz de ofre-
cer nuevos productos o servicios que satisfagan las necesidades y deseos de los
consumidores del mercado, con atributos valorados por sus clientes; o sea que se
asocia con la rentabilidad empresarial y productividad de las empresas, teniendo
en cuenta que estas politicas comerciales tendran una adecuada concentracién
en el desarrollo de los costos de produccién y la participacién de mercado como
referente en el cumplimiento de sus politicas administrativas productivas.

Mathews (2009), sigue con el mismo concepto anterior y rectifica que los fac-
tores politicos son estables y contundentes en el desarrollo empresarial desde
los punto de vista interior y exterior, bien es cierto que en nuestra economia es
controversial el tema de la competencia en muchos sectores, por lo que reco-
mienda para el desarrollo empresarial tener bien claro las politicas comerciales
y el cumplimiento de ellas, con el reconocimiento de la eficiencia y eficacia en
el cubrimiento de las necesidades y deseos de sus consumidores en el mercado
para obtener sus ventajas competitivas.

En este sentido se coincide con Sarmiento y Pérez (2013), donde afirman que
los factores politicos son unas herramientas para medir la competitividad em-
presarial y que esta debe construirse sobre las condiciones propias de la econo-
mia del mercado actual, tomando como base los distintos procedimientos que
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se han desarrollado en el entorno competitivo generando el cumplimiento de
las normas de funcionamiento administrativo y productivo.

Para Saavedra (2012), la competitividad es una forma de medir los resultados
como base de tomas de decisiones que enfocados al andlisis del débil desempefio
de las empresas, en este caso los factores politicos, les permiten crear nuevas for-
mas de realizar las actividades empresariales y se concentran en el uso de politi-
cas gubernamentales en el nivel microeconémico para fomentar el desarrollo de
las organizaciones que pertenecen a un sector en particular como es el caso de
las empresas hoteleras donde pueden tener preocupacion por la competitividad
empresarial y comportamiento segiin sus competidores del mercado.

Entendiendo el concepto de los factores politicos para Torres, Naranjo y Gonza-
lez (2012), afirman que la estrategia competitiva, es la forma adecuada como
las empresas pueden mantener su equilibrio en la participacion dentro del
mercado realizando formas basicas de implementar estrategias empresariales
como las condiciones politica y legales de la organizacion, llevando a tomar
las decisiones adecuadas al sostenido crecimiento de la productividad en cada
una de sus areas administrativas para crear vinculos de un entorno competitivo
de un ambiente laboral que esté dirigido a cada una de sus dreas funcionales,
donde el mercado de los clientes puedan obtener una estabilidad comercial y
empresarial del entorno corporativo.

El factor determinante de la competitividad de los hoteles es una estrategia
que se ha convertido en un reto del desarrollo empresarial en el beneficio
del sector turistico, ya que representa un elemento clave para el desarrollo
sostenible de las organizaciones ayudando en el crecimiento y sustentabilidad
de las empresas, como es el caso del sector hotelero del Departamento de La
Guajira, es un importante foco de andlisis social y econdémico de la region, ya
que ademas de ser una regién rica en culturas y paraisos turisticos, ha tenido
una expansién notable de la industria turistica en los ultimos afios, donde el
desempeiio del sub-sector hotelero ha sido destacable y se espera ir mejorando
los aspectos fisicos y socioecondémicos de dichas organizaciones.

Las estrategias que utilizamos en los factores determinantes de la competitivi-
dad para encontrar repuestas sobre la investigacion que realizamos al sector
hotelero del Departamento de La Guajira, encontramos muchas respuestas po-
sitivas sobre las hipdtesis de nuestra investigacion.

La pernoctacion promedio reportada por los empresarios hoteleros encuesta-
dos durante este periodo de investigacién que se tuvo como punto de referen-
cia en la ciudad de Riohacha, encontramos que el porcentaje por una noche
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fue del 15%, para dos noches con un porcentaje del 45%, para tres noches el
25%, en las cuatro noches el 10% y para varias noches encontramos con el 5%,
estos nos permiten estimar el tiempo que un huésped puede durar durante las
diferentes épocas del afio en los hoteles del Departamento de La Guajira.

Tabla N°9: La pernoctacién de los hoteleros en la prestacién del servicio de

hospedajes

Pernoctacién de los hoteleros Cantidad Porcentaje
Por una noche 3 15%
Por dos noches 9 45%
Por tres noches 5 25%
Por cuatro noches 2 10%
Por varias noches 1 5%
Total 20 100%

Fuente: Sierra, C_arrillo y Penalver (2020)

Figura N° 5: Caracteristicas del servicio en hospedajes
Pernoctacién de los hoteleros

Por varias noches; 1; 5 %

che; 3; 15 %
Por cuatro

2;10 % Por una noche
Por dos noches
Por tres noches

Por cuatro noches

Por varias noches

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefialver (2020).
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Tabla N° 10: Distribucién de frecuencia de los indicadores de la dimensién en

los factores determinantes de la competitividad

- Factores eco- Factores Factores Factores politicos
Alternativas ,% némicos socioculturales | organizacionales P
S
Fa % Fa % Fa % Fa %

Siempre 5 11 | 55,00% | 9 45,00% 10 50,00% 5 25,00%
Casi Siempre | 4 5 25,00% 8 40,00% 7 35,00% 6 30,00%
éi%‘;;‘as 3| 3 |1500% | 3 | 1500% | 3 1500% | 7 | 35,00%
CasiNunca |2 | 1 | 500% | o | 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
Nunca 1 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 2 10,00%
TOTAL 20 100% 20 100% 20 100% 20 100%
Promedio 4,3 4,3 4.4 3,6
S;éf)fo“a s MUY ALTO MUY ALTO MUY ALTO ALTO
gaej(‘j“a“on stan- 0,90 0,71 0,73 1,16
g;’g:sgilgnde la 4,1 Desviacién de la dimensién 0,4
Categoria de la ALTO
dimensién

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefialver (2020).

En la dimensidn de los factores determinantes de la competitividad tiene un co-
nocimiento del cliente de las variables competitivas que deben tener, para esta
dimension existen unos indicadores que corresponden a los factores economi-
cos, factores socioculturales, factores organizacionales y factores politicos, los
cuales son herramientas claves en el éxito empresarial. En lo referente a las
afirmaciones sobre el indicador de factores econdmicos encontramos que las
estrategias comerciales, el grado de consentimiento de los clientes con relaciéon
al servicio y producto prestado para fomentar la actividad de los factores eco-
nomicos para elevar los elementos de competitividad en su empresa hotelera.

Para el analisis estadistico del indicador factor econémico realizamos una en-
cuesta a 20 personas de las cuales respondieron asi: El 55% manifiestan que
siempre, un 25% respondié que casi siempre; mientras que el 15% dice que
algunas veces y el 5% se identifican como casi nunca.
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Al analizar se pudo validar una tendencia positiva que abarcé en promedio
acumulado del 80% dejandola en una categoria alta de la poblaciéon encues-
tada entre las opciones de respuesta siempre y casi siempre; sin embargo, un
promedio del 15% de la poblacion encuestada que se ubicé en una posicién
que no es concreta, puesto que no se situd ni en una tendencia positiva ni en
una tendencia negativa pues se inclinaron bajo la alternativa de respuesta al-
gunas veces y el 5% se ubicaron en una posicién de rechazo con las respuestas
casi nunca (Sierra, et al. 2019).

Para proseguir con el andlisis de los datos, se continuara en esta etapa de la
investigacion con la media arrojada por el indicador factor econémico con el
promedio de 4.3 con la categoria del indicador muy alto, con una desviacién
standard de 0.90 que nos indica que los datos estan dispersos, los cuales se
alejan mas de la media aritmética (Sierra, et al. 2019).

Para los factores socioculturales, nos ayudara a obtener una mejor compresion
de la dimension. Seguidamente, en lo concerniente a las afirmaciones sobre
si al fomentar las actividades para aumentar los factores socioculturales del
personal administrativo y productivo de la empresa mejora los procesos de
comercializacién; el 45% respondié que siempre, el 40% manifesté que casi
siempre y el 15% cree que algunas veces.

Se puede apreciar en el promedio combinado para las opciones de respuesta
siempre y casi siempre correspondiente a un 85% de la poblacién encuestada,
fija una tendencia positiva y el 15% estuvo bajo el parametro que se mantuvie-
ron en una posicién impredecible bajo la opcién de respuesta algunas veces.
Continuando con el andlisis de dato, en esta etapa de la investigacién con la
media arrojada por el indicador de factores socioculturales con el promedio
de 4.3 con la categoria del indicador muy alta, con una desviacién standard
de 0.71 nos indica que los datos son mas homogéneos, que estdn cerca de la
media aritmética (Sierra, et al. 2019).

Continuando con los factores organizacionales, para su respectivo analisis y
lograr un mejor entendimiento de la dimensién de las dimensiones de compe-
titividad, se evidencia que los apoyos a los factores organizacionales para la
competitividad con la realizacion de labores de superacion y desarrollo dentro
de las empresas hoteleras permiten el desarrollo empresarial; el 50% de los
encuestados consideran que siempre, un 35% respondié que casi siempre y el
15% dice que alguna veces.

De esta manera se demuestra una tendencia positiva en promedio combinado
del 85% de los encuestados, con los pardmetros de respuesta siempre y casi
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siempre, para el 15% de la poblacion encuestada no fijé una posicién firme ya
que se inclinaron por la alternativa de respuesta algunas veces. Permanecien-
do con el andlisis de los datos de la investigacion con la media arrojada por el
indicador de factores organizacionales con el promedio de 4.4 con la categoria
muy alto, con una desviaciéon standard de 0,73 nos indica que los datos son
mas homogéneos, que estan cerca de la media aritmética.

Las empresas cuentan con una responsabilidad y disponibilidad para colaborar
con los clientes, sus compromisos comerciales y competitivos, adecuada a las
necesidades de sus mercados pensando en la competitividad de sus productos.
Para el analisis del indicador factores politicos, el estudio arrojé que el 25%
manifiesta que siempre, un 30% dice que casi siempre, el 35% manifiesta al-
gunas veces y por parte de nunca tenemos el 10%. El promedio combinado de
las opciones de respuesta siempre y casi siempre se posiciond en una tendencia
positiva con el 55% y para el porcentaje de 35% se mantuvo en una posicién
poco firme respondiendo a que esto ocurria solo algunas veces y con el valor
negativo en un 10% con Unica respuesta nunca.

Siguiendo con la interpretacién de la media arrojado por el indicador de fac-
tores politicos con el promedio 3.6 con la categoria alta, con una desviacién
standard de 1.16 nos indica que los datos son mds homogéneos, que estan
cerca de la media aritmética; donde lo mas importantes en cualquier tipo de
ensefianza, y en especial, en el sector empresarial, es necesario contar con
profesionales que garanticen la calidad y la eficiencia de los servicios hoteleros
con un toque innovador y de alta calidad para satisfacer las necesidades de sus
clientes potenciales.

Una vez analizados los resultados obtenidos para Sierra, et al., (2019), cada
uno de los indicadores de factores econémicos, factores socioculturales, facto-
res organizacionales y factores politicos, que contiene el comportamiento de la
dimension, en dimensiones de factores determinantes de la competitividad, la
media aritmética de los indicadores de la dimensidn es de 4.1, que al compa-
rarla con el baremo de medicion, estd en categoria alta y con una desviaciéon
standard de 0.4 nos indica que los datos son mds homogéneos que estdn cerca
de la media aritmética; esto indica que segun la percepcién de las organiza-
ciones hoteleras del departamento, estan buscando las formas adecuadas a la
vinculacién de estas herramientas basicas en el desarrollo empresarial.
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Dimensiones de competitividad
en el sector hotelero

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefialver (2020).
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6. DIMENSIONES DE COMPETITIVIDAD EN EL SECTOR HOTELERO

El objetivo de este capitulo radica en identificar las dimensiones de la compe-
titividad en el sector hotelero del Departamento de La Guajira, identificando
por dreas el nivel en que se encuentran las mismas en la prestacion del servicio,
es muy importante conocer las dimensiones de la competitividad del entorno
empresarial, debido que se pueden desarrollar el funcionamiento y el mejo-
ramiento continuo de sus servicios ofrecidos al cliente que cada dia es mas
exigente en sus necesidades y deseos de obtener un producto de alta calidad.

Para Milldn y Gémez (2018), las dimensiones de la competitividad les permi-
ten evaluar la capacidad que tienen las organizaciones, en este caso las em-
presas hoteleras, pueden tener una herramienta adecuada para su funciona-
miento administrativo y comercial, dentro del entorno empresarial, cuando se
habla de competitividad se asocia con temas tecnoldgicos y comerciales, por
tal razén es muy importante generar cambios en sus estrategias en las ventajas
competitivas, en las aplicaciones con sus respectivas dimensiones generando
los resultados esperados por las empresas hoteleras, con el fin de analizar los
indicadores que se utilizarian en cada drea de produccién y comercializacién
para medir la competitividad empresarial.

Continuamos con Ibarra, et al., (2017), donde afirman que las dimensiones
competitivas contribuyen a la competitividad empresarial y el mejoramiento
de los procesos administrativos y productivos de las diferentes areas, las cuales
seran determinantes para crear las acciones que determinen su control para
poder tener un aumento y efectividad en su productividad encontrando el nivel
adecuado de la competitividad donde se pueden verificar y visualizar en las
empresa hoteleras con el aumento de su funcionamiento en la prestacién del
servicio con una alta calidad.

Es muy interesante analizar los diferentes contextos en los que se desenvuelven
este tipo de empresas que estdn compuestas por el conocimiento del cliente,
la comunicacién, competencia, responsabilidad y calidad, las cuales brindan
un enfoque de las dimensiones que generen una estabilidad adecuadas con
sus clientes y su entorno general del mercado para producir eficientemente,
obteniendo las estrategias para distribuir y vender los servicios entre los con-
sumidores de forma exitosa y de alta calidad. (Ibarra, et al., 2017).
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Segun Porter (2015), las dimensiones competitivas son determinantes en la
postura que tomara en la industria, propone el analisis de los factores que
constituyen la competencia y determinan qué tan rentable pueden ser, para el
mejoramiento continuo de las empresas hoteleras, estos factores se encargan
de buscar un rendimiento mayor en la industria, para competir e identificar
las innovaciones estratégicas que mejoraran la rentabilidad de la industria y la
propia, como es el caso de las organizaciones hoteleras del Departamento de
La Guajira, las cuales buscan mejorar sus servicios para aumentar sus ingresos
y contrarrestar a la competencia con unas ventajas competitivas del mercado.

En la actualidad las dimensiones son factores que realizan cambios organiza-
cionales, para Mora, et al., (2015), propone obtener un indice que muestre el
nivel de competitividad, buscando las dimensiones adecuadas para las areas
como el respeto a las microempresas que tienen niveles de competitividad en
los sectores mas competitivos, los cuales se preocupan en los sectores que vin-
culen a recursos humanos, gestién ambiental y sistemas de informacion.

Es muy importante tener bien claro el andlisis de las dimensién con niveles de
competitividad inadecuadas para el sector comercial generando bajos rendi-
mientos productivos dentro del mercado general, al mismo tiempo que clarifi-
ca los factores que requieren gestionarse para el logro del objetivo perseguido
como misién dentro de las tareas de las empresas hoteleras del Departamento
de La Guajira.

Quifiénez (2016), afirma que el analisis de las dimensiones de la competitivi-
dad en el sector hotelero, cuenta con varias dimensiones y variables que son
béasicas en el desarrollo empresarial, permitiendo ir mejorando la calidad de
los servicios, generando la competitividad de los conceptos mas asiduamente
estudiados y al mismo tiempo controvertidos en la investigacién empresarial y
competitividad de las empresas hoteleras del Departamento de La Guajira, es
muy frecuente la utilizaciéon del impacto econdémico referido a la realidad em-
presarial que se vive en la economia nacional en su conjunto, o en los entornos
que mds se exigen estrategias competitivas.

Seguimos con Tsai et al. (2009), €l sefala que los resultados tangibles de las
estrategias competitivas en los entornos empresariales, como es el caso de las
empresas hoteleras de la region, nos reflejan un mercado muy exigente en las
necesidades de los consumidores que los reflejan en sus costos y los cuales po-
dréan compararse en el mercado, si requieren considerar cada dimensién com-
petitiva deben tener una relacidon con las funciones adecuadas a las areas de
trabajo, a las condiciones situacionales para su adecuada interpretacion de las
herramientas estratégicas para mejorar sus procesos productivos y comerciales.
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En un andlisis de las dimensiones de la competitividad, encontramos a Demu-
ner et al., (2010), donde comenta que los factores que determinan la compe-
titividad de las empresas hoteleras, son basicamente las acciones encaminadas
a la gestion del conocimiento y los recursos en los que se invierte para lograr
los objetivos empresariales es decir si cuentan con las dimensiones adecuadas
el desarrollo y el cumplimiento a los estdndares.

La eficiencia, calidad, flexibilidad e innovacién, en los ambitos administrativos
y de comercializacién generan una estabilidad administrativa y productiva de
acuerdo a las necesidades del mercado, siendo la clave para lograrla la habi-
lidad de las empresas hoteleras para adaptarse a las condiciones del entorno
turistico de la regién y las necesidades del cliente, en sus caracteristicas ade-
cuadas al cumplimiento de un servicio de alta calidad.

6.1. Dimension del conocimiento del cliente

El conocimiento de las personas puede ser clave en el desarrollo empresarial,
para Ibarra et al. (2017), el conocimiento del cliente radica en la realizacién
de acciones para aumentar sus capacidades y poder disminuir determinadas
falencias, que les permitan elevar sus niveles de eficiencia, productividad y
competitividad para el desarrollo empresarial de las organizaciones hoteleras
del Departamento de La Guajira.

Esto permite obtener un conocimiento especifico de las actividades que desa-
rrolla la empresa en diversas areas como son la productiva y de servicio, esto
lleva a tener un control directo sobre las variables de las dimensiones del co-
nocimiento, que les permitan desarrollarse y afianzarse en un mercado donde
cada dia los clientes son exigentes en sus servicios, por esta razon la satisfac-
cién del cliente es una de las dimensiones mds relevantes ya que la interaccién
con ellos y los proveedores es esencial tanto para producir de manera eficiente
como para distribuir y vender los servicios entre los clientes de forma exitosa
en el entorno empresarial hotelero (Ibarra, et al., 2017)

Para Gandara, Horrillo y Mondo (2014), el conocimiento de los consumido-
res generan una dimension que estd basada en los procesos administrativos
que puede ser considerado como conocimiento relacionado a los clientes, pro-
ductos, servicios, procesos operacionales, competidores y asociados, el cono-
cimiento de un individuo u organizacién es resultado de la combinacién de
conocimiento explicito y tcito que deben tener las empresas hoteleras ya que
los trabajadores son los que se relacionan directamente con los consumidores,
el contacto del personal con los clientes es fuente de informacién fundamental
sobre los mercados y el propio negocio en su entorno competitivo.
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Seguimos con Gonzéalez, Frias y Gémez (2016), los cuales utilizan una inter-
pretacion sobre el conocimiento del cliente, en los actuales y los futuros tienen
necesidades que cambian, las cuales obligan a mantener una constante obser-
vacién del entorno comercial para poder aplicar las dimensiones adecuadas a
las exigencias de cambio del entorno empresarial, conocer quiénes son, dénde
se encuentran, cémo deben ser atendidos y cudl es su opinién en cuanto al ser-
vicio, esto lleva a las empresas hoteleras a generar unas herramientas adecua-
das a las necesidades del entorno turistico, conocer la satisfaccién del cliente,
ya que hay relacién directa con su fidelidad, permitiendo una mejor relacién
directa con los turistas y el publico en general.

6.2. Dimension de la comunicacién

Para Janke y Packova (2013), el uso generalizado de las tecnologias de infor-
macién y comunicacién son las herramientas de la innovacién tecnolégica y es
una herramienta de rasgos distintivos de la actividad econémica de hoy consti-
tuyéndose en un factor central para alcanzar la competitividad empresarial por
medio de la dimensién en la comunicacion, para consolidarse requiere ade-
mas de elementos como la formacion de los colaboradores para las actividades
administrativas y productivas de las empresas hoteleras, esto lleva a generar
estrategias de comunicacion donde las nuevas formas de crear competitividad
es adaptarse a la globalizacién del mercado.

Es muy importante tener bien claro que la dimensién en la comunicaciéon son
factores que te llevan a tener alto rendimiento tecnoldgico y para esto Her-
nandez, Ortiz y Uribe (2013), afirman que las comunicaciones son uno de los
principales elementos que pueden conducir a las empresas a la innovacién y la
competitividad, en este caso tenemos a las organizaciones hoteleras que reali-
zan una estrecha relacién con sus clientes, siendo un recurso estratégico para
que las empresas encuentren nuevas oportunidades en el mercado, con bajos
costos y alta probabilidad de éxito dentro del mercado.

Segun Gdlvez (2014), las entidades publicas y privadas de entorno de la acti-
vidad empresarial, igualmente a la academia, les ratifica que deben continuar
impulsando el uso de las comunicaciones entre profesionales y empresarios, ya
que en un mundo globalizado las tecnologias van a generar un avance en las
comunicaciones internas y externas de las organizaciones hoteleras.

Es interesante que las dimensiones de comunicacién de las organizaciones que
prestan el servicio hotelero tenga estas herramientas y se constituyan en un fac-
tor bdsico para la sostenibilidad empresarial, porque les permite comprobar que
las inversiones que hagan en Tics van a generar efectos positivos en la innova-
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cién de sus empresas, lo que seguramente redundard en su mejora competitiva
llevandola a nuevas estrategias comerciales y productivas del entorno turistico.

6.3. Dimensiones de la competencia

La competencia es un factor con el que se debe tener el cuidado necesario en
el entorno empresarial, para Ibarra, et al., (2017), relaciona la competencia
como una dimension que esta relacionada con las estrategias competitivas del
mercado, teniendo una disponibilidad en su funcionamiento administrativo y
productivo, que una empresa pueda mantenerse en sus niveles mas adecuados
de la competitividad, teniendo las competencias diferenciales del entorno com-
petitivo que desarrolle internamente y en los condicionamientos externos que
le brindan tanto la industria o sector al que pertenece, como es el caso de las
empresas hoteleras del departamento y de la regidon, generando nuevas estra-
tegias comerciales adecuadas a la competencia competitiva.

Continuamos con Gémez y Gonzdalez (2017), donde se evidencia que la di-
mensién en la competencia estd vinculada a la competitividad empresarial,
la productividad y el crecimiento estan todos vinculados a la competencia en
los mercados generando unas herramientas estratégicas para cumplir con los
requisitos de la competencia competitiva, en los mercados implica, en general,
que hay rivalidad entre los participantes, hay libre entrada y salida, ademads es
muy importante influir en el mercado por si misma, para generar nuevas for-
mas de comercializacién y produccién de las empresas hoteleras de la regién.

La dimensién de competencia es un tema globalizado que realizan actividades
empresariales en busqueda de las mejores herramientas, en este caso tenemos
a Peirano (2014), que relaciona a la competencia global, ya no entre empresas,
sino entre cadenas de valor y entre clister ubicados en distintas regiones y es
aqui que las empresas hoteleras de la regién deben concentrarse en mejorar los
servicios y obtener un alto rendimiento empresarial.

La competencia central de las empresas hoteleras del departamento se hacen
en el mejoramiento continuo del servicio para que tenga el valor especial para
el consumidor y que sea dificil de imitar o copiar, en el entorno turistico, esto
lo hace relativamente tinico y un activo altamente especifico para la empresa,
que generan nuevas formas de comercializar sus productos y servicios al con-
sumidor final de acuerdo a sus necesidades y deseos.

6.4. Dimensiones de la responsabilidad

Encontramos a Bermello, Carrillo, Moret y Rodriguez (2016), los cuales rea-
lizan un analisis sobre las dimensiones de la responsabilidad; consideran que
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son herramientas necesarias para el funcionamiento, las cuales tienen una
enseflanza en los trabajadores y consumidores del compromiso y comporta-
miento dentro y fuera de las organizaciones hoteleras, debido a que tienen
contacto directo con los clientes, también es necesario contar con profesio-
nales que garanticen la calidad del servicio y la eficiencia de prestar un alto
rendimiento empresarial a la poblacion, esto es posible si desde su formacion
a los estudiantes se les exige que sean responsables con su entorno adminis-
trativo y laboral.

Continuamos con Ocampo, Garcia, Ciro y Forero (2015), que afirman que las
dimensiones de la responsabilidad tienen como objetivo aumentar el nivel de
implementacién de la responsabilidad en empresas del sector turistico, que
buscan a través de un tipo descriptivo que procur6 evaluar la correspondencia
entre politicas, practicas y valores corporativos con los principios de respon-
sabilidad para identificar los mecanismos de relacién como partes interesadas
y a las practicas empresariales del sector hotelero, para poder aumentar sus
ventajas competitivas del mercado local y nacional.

Antelo y Alfonso (2015), realizan un andlisis de las empresas que prestan el
servicio hotelero, en las cuales sus empleados deben manejar un alto grado de
responsabilidad profesional y ética ya que son personas que tienen relaciones
directas con los clientes, los cuales debemos de tener bien claro, las herra-
mientas estratégicas competitivas que serviran como base del mejoramiento
continuo de los servicios hoteleros.El concepto de la dimensién de la respon-
sabilidad en el &mbito empresarial que no puede quedar a un lado de cambios
continuos del mercado, de los consumidores, la escasez de recursos y materias
primas, que actualmente tienen las empresas hoteleras del departamento, en
la realizacion de sus operaciones comerciales una responsabilidad empresarial
e innovadora, que debe continuar trabajando en el mejoramiento del sistema
de gestion que aplica dentro del marco del perfeccionamiento empresarial y
competitivo del mercado, el cual exige cada dia mds al cumplimiento de sus
necesidades y deseos del cliente.

6.5. Dimensién de la calidad competitiva

La calidad competitiva es un aspecto que toda empresa debe mostrar siempre,
para Alvarez et al., (2014), ellos definen que la competitividad de la empresa
depende mucho de su calidad de sus productos y servicios ofrecidos y estos
deben crear una imagen de confianza entre los consumidores, es decir, que
la calidad es un constructo complejo y polisémico, puesto que es definido e
interpretado de diferentes maneras segun el ambito de su analisis, es el caso
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de las empresas hoteleras las cuales deben generar esa confianza de calidad
en sus servicios.

A través del tiempo, diversos autores han tratado de precisar su definicion; sin
embargo, esta no ha sido concordante con la evoluciéon que ha experimentado
el término de calidad competitiva pero es muy importante tener bien claro que
las dimensiones de la competitividad son factores que van creando las nece-
sidades del consumidor en un sistema de calidad que se interrelacionan entre
si para dirigir y controlar los procesos productivos de las empresas hoteleras a
partir de un enfoque donde prevalece una cultura y orientacion hacia la mejora
continua y la calidad de los servicios hoteleros de la region.

Continuando con Huerta et al. (2018), Analizamos las dimensiones de la cali-
dad competitiva como una conceptualizacién que permitan crear una calidad
con unas condiciones necesaria para lograr el éxito en un mercado, como es el
caso de las empresas hoteleras, por esta razon en los tltimos afios se ha produ-
cido un creciente interés por el estudio de los efectos de los sistemas de calidad
competitivas en empresas con diferentes entornos empresariales.

De hecho, se ha comprobado que tanto las normatividades como las meto-
dologias conllevan al incremento de distintos factores que contribuyen al
desempeiio operativo de las empresa hoteleras para que puedan mejorar sus
servicios con las herramientas adecuadas a las necesidades y deseos, la con-
ducta estratégica de competitividad tiene lugar, de tal modo que los sistemas
de calidad en sus dimensiones se tornan en una estrategia de ventaja com-
petitiva, puesto que son una herramienta de diferenciacién, de competencia
comercial y de segmentacion del mercado que lleven a tomar las mejores
decisiones en la aplicacidn de estrategias competitivas de alta calidad en sus
servicios hoteleros.

Para terminar con Huerta, Sandoval y Preciado (2016), es muy interesante te-
ner bien claro cudles son las dimensiones de la calidad competitivas, pero ellos
afirman que la calidad no es un tema nuevo, al menos en las ultimas cuatro
décadas del desarrollo del entorno empresarial, teniendo en cuenta que la glo-
balizacion del mercado te exige un alto rendimiento empresarial, por eso las
empresas hoteleras deben vincular dentro de sus programas de mejoramiento
continuo una actualizacién de las dimensiones de la calidad competitiva en su
desarrollo organizacional.

La calidad no es tema nuevo si no que es una forma de medir tu rendimiento
en la prestaciéon del servicio, han resurgido nuevos pardmetros para su medi-
cién y numerosos argumentos para su estudio por tal razén la dimensién de
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la calidad en la competitividad deben de ser una herramienta esencial en el
desarrollo empresarial.

En algunos segmentos de las empresas hoteleras se ha identificado que la cali-
dad competitiva constituye una de las estrategias que permiten el incremento
de los niveles de rentabilidad para los hoteles, donde se destaca que la cali-
dad, en sus servicios de alta aptitud puede desempefiar un papel mayor que
las estrategias de diversidad de la oferta, flexibilidad productiva, innovacién
y reduccién permanente de costos con ventajas ante sus competidores, para
poder posicionar sus servicios en un plano mds competitivo que sus rivales del
mercado.

En las dimensiones de la competitividad realizamos un analisis estadistico en
el campo de investigacidn para que nos permitan establecer las variedades que
se presenta en la contratacién de las personas administrativas y funcionales de
las organizaciones hoteleras del Departamento de La Guajira.

En este caso obtenemos unos datos estadisticos que nos dan una referencia
sobre el tipo de contratacién y el tiempo de duracién que son contractadas
estas personas para determinadas épocas del afio que estdn relacionadas con
periodos vacacionales.

En la relacion estadistica de las vinculaciones de personas a laborar en las
empresas hoteleras del Departamento de La Guajira, tomando como punto de
referencia en la toma de muestra realizamos una encuesta en la ciudad de Rio-
hacha, con los empleos temporales durante la temporada de Semana Santa del
aflo 2019, encontramos que el 20% fue contratada una persona, el 30% para
dos personas empleadas duraron el tiempo vacacional, para las tres personas
contractadas con el 35% siendo un numero representativo que nos permiten
generar nuevas oportunidades de mejorar la calidad de vida de muchas per-
sonas desempleadas de la region, para la contrataciéon de cuatro empleados
tenemos el 10% y para mds de cuatro en adelante nos muestra un porcentaje
del 5%.

Esta investigacion nos permite tener bien claro las dimensiones de la competi-
tividad empresarial del sector hotelero del departamento, permitiendo poder
tomar decisiones que nos faciliten obtener los beneficios socios econdémicos y
culturales adecuados en el compromiso de mejorar los procesos administrati-
vos y comerciales del entorno hotelero.
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Tabla N°11: Contratacién temporal de trabajadores en los hoteles

e e Cantidad Porcentaje
Un empleado 4 20%
Dos empleados 6 30%
Tres empleados 7 35%
Cuatros empleados 2 10%
Varios empleados 1 5%
Total 20 100%

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefialver (2020).

Figura N° 6: Contratacion temporal de trabajadores en los hoteles

Cinco empleados; 1; 5 %

Cuatro
empleados; 2; 10 %

B Un empleado
B Dos empleados

¥ Tres empleados

m Cuatro empleados

M Cinco empleados

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefialver (2020).
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Tabla N° 12: Distribucién de frecuencia de los indicadores de la dimensién en las
dimensiones de competitividad

- C?;:fi%?;f; to Comunicacién | Competencia | Responsabilidad Calidad
Alternativas é
Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
Siempre 5 9 | 45,00% | 10 | 50,00% | 9 |45,00% | 8 40,00% 9 |45,00%
Casi
) 4|7 ]3500% | 5 | 2500% | 5 |2500%| 4 | 20,0006 | 6 |30,00%
Siempre
f;é%‘;?as 3| 3 |1500% | 4 |2000% | 2 |10,00%| 5 | 2500% | 4 |20,00%
CasiNunca [2 | 1 | 500% | 1 | 500% | 3 |1500%| 2 | 10,00% | 1 | 5,00%
Nunca 1101 000% | 0] 000 |1]500%]| 1] 500% | 0] 0,00%
TOTAL 20 100% 20 100% |20 | 100% | 20 100% 20| 100%
Promedio 4,2 4,2 3,9 3,8 4,2
it ALTO ALTO ALTO ALTO ALTO
indicador
Desviacion 0,87 0,93 1,26 1,21 0,91
standard

Promedio de

. . 41 Desviacién de la dimensién 0.18
la dimensién

Categoria de

la dimensién ALY

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefialver (2020).

Para analizar los indicadores de la dimensién en dimensiones de competiti-
vidad, se demuestra que las empresas deben cumplir con las especificaciones
adecuadas a las condiciones fisicas, financieras y el capital humano idéneo
para manejar una nueva innovacion en la prestacion del servicio. Sus indica-
dores se refieren al conocimiento del cliente, la comunicacién, competencia,
responsabilidad y la calidad para que puedan tener una competitividad dentro
del mercado globalizado donde el objetivo principal es la satisfaccion de las
necesidades de sus clientes.

De las 20 personas encuestadas, con base en el indicador sobre el conocimien-
to del cliente encontramos que el 45% manifiestan que siempre, un 35% res-
pondié que casi siempre; mientras que el 15% dice que algunas veces y de
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forma negativa el 5% casi nunca. Se pudo verificar una tendencia positiva que
abarc6 en promedio acumulado del 80% colocdndola en una posicién favora-
ble dentro de la competitividad del empresario hotelero y de la poblacién en-
cuestada entre las opciones de respuesta siempre y casi siempre; sin embargo,
un promedio del 15% de la poblacién encuestada que se ubicé en una posicién
que no es concreta, puesto que no se situd ni en una tendencia positiva ni en
una tendencia negativa pues se inclinaron bajo la alternativa de respuesta al-
gunas veces y en la repuesta negativa de casi nunca con el 5% de negatividad
(Sierra, et al. 2019).

Se obtuvo un promedio de 4.2 con la categoria del indicador alta, con una
desviacién standard de 0.87 nos indica que los datos son mds homogéneos que
estan cerca de la media aritmética; donde en principio se evaltan las dimen-
siones de la competitividad (Sierra, et al. 2019), que permiten altos niveles de
competencia de las empresas publicas o privadas desde el punto de vista del
sector hotelero.

En el ambiente comunicativo, las actividades estdn enfocadas al estudio de las
dimensiones competitivas que generen las herramientas adecuadas al mejora-
miento continuo. Manteniendo la dimensién de estudio, el indicador comuni-
cacion, donde la empresa dispone de una buena comunicacion con su personal
administrativo y productivo de los hoteles; un 50% respondi6 que siempre, el
25% manifest6 que casi siempre, un 20% cree que algunas veces. Asimismo, el
5% manifiesta que casi nunca cuentan con la comunicacion interna y externa
adecuada a sus condiciones laborales y serviciales.

Se puede comprender la importancia del promedio combinado para Sierra, et
al., (2019), las opciones de respuesta siempre y casi siempre, correspondiente en
un promedio de 80,77% de la poblacion encuestada, fija una tendencia positiva
para el indicador ambiente tecnoldgico representando un maximo interés en
mejorar su competitividad del mercado. A su vez se visualiza que un 20% estuvo
bajo el pardmetro que se mantuvieron en una posicion impredecible bajo la op-
cién de respuesta algunas veces, mientras que por otro lado un 5% de la pobla-
cién encuestada se inclind a una tendencia negativa con la opcion de respuesta
casi nunca generando poca expectativa de mejoramiento empresarial.

Continuando con el analisis estadistico de la media en el indicador comuni-
cacién con el promedio de 4.2 con la categoria del indicador alto, con una
desviacién standard de 0,93 nos indica que los datos son mds homogéneos que
estan cerca de la media aritmética; demostrando que dentro de las empresas
hoteleras se genera una comunicacion con un ambiente adecuado a las necesi-
dades del entorno competitivo del sector hotelero.
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Correspondiente en el indicador de competencia, se evidencia que al fomentar
las actividades para aumentar la competitividad sobre el conocimiento tecno-
16gico del personal administrativo y productivo de las empresas hoteleras, para
determinar si en ellas se utilizan estrategias de competencia para evaluar las
necesidades del cliente, para aumentar su competitividad; respondieron que
siempre el 45% de los encuestados, un 25% respondié que casi siempre, el
10% manifiestan que algunas son utilizados los conocimientos del ser humano
como competencia de herramienta de la competitividad, con un porcentaje del
15% de la respuesta casi nunca y un 5% respondieron nunca.

Hubo una tendencia positiva en promedio combinado del 70% de los encues-
tados, con los parametros de respuesta siempre y casi siempre con base al
indicador de competencia, mientras que el 10% de la poblaciéon encuestada
no fijo una posicion firme ya que se inclinaron por la alternativa de respuesta
algunas veces y con una negatividad del 20% correspondiente a las respuestas
nunca y casi nunca.

Para proseguir con el andlisis de los datos, se continuara en esta etapa de la
investigacion con el promedio arrojado por el indicador de competencia con
una media de 3.9 con la categoria alto, con una desviacién standard de 1.26
que nos indica que los datos son mas homogéneos, que estan cerca de la me-
dia aritmética; para generar un andlisis de las dimensiones competitivas, que
permiten altos niveles de competencia de las empresas publicas o privadas del
sector hotelero.

En la responsabilidad como indicador, las empresas realizan la vinculacién de
las dimensiones competitivas en sus procesos, la empresa cuenta con un siste-
ma de responsabilidad adecuada para generar una armonia que contribuye a la
coordinacidn del personal en sus diferentes areas de trabajo. El 40% manifiesta
que siempre, un 20% dice que casi siempre, de la misma forma un 25% expresa
que algunas veces; mientras que un 10% manifiesta que casi nunca; y el 5%
dice que nunca utilizan nuevas responsabilidades en sus puestos de trabajo.

El andlisis en promedio combinado es de 60% de las opciones de respuesta
siempre y casi siempre, se posiciond en una tendencia positiva, mientras que
un 25% se mantuvo en una posicion poco firme respondiendo que esto ocurria
solo algunas veces. Seguidamente se puede decir que el 15% correspondiente a
una tendencia negativa en promedio combinado para las opciones de respues-
ta nunca y casi nunca (Sierra, et al. 2019).

Dentro del andlisis estadistico de la media del indicador responsabilidad con
el promedio 3,8 con la categoria alto, con una desviacién standard de 1,21 nos

| 140 |



José Gregorio Sierra Llorente, Viviana Mildreth Carrillo Cujia y Casta Gloria Pefalver Vanegas

indica que los datos estdn dispersos, los cuales se alejan mds de la media arit-
mética, donde en principio se evaluaran las dimensiones de la competitividad
y las partes técnicas utilizadas por las empresas hoteleras del departamento.

El indicador calidad del servicio prestado por las empresas hoteleras, las cuales
disponen de presupuestos para la adquisiciéon de nuevos procesos innovadores,
disponen en su empresa con una calidad del servicio que genere confianza e
integracion en las dreas encargadas de prestar la asistencia con los clientes. El
45% manifiesta que siempre, un 30% dice que casi siempre; mientras que un
20% considera que algunas veces los recursos econémicos son vinculados en
las dimensiones de la competitividad empresarial y casi nunca con el 5%.

Hubo una tendencia positiva del indicador de calidad del 75% resultado del
promedio combinado para las alternativas de respuesta siempre y casi siempre,
a su vez un 20% de los encuestados opto por la alternativa de respuesta algu-
nas veces lo cual los mantuvo en una posicién inestable y con una negatividad
del 5% con la repuesta casi nunca. Con el promedio de 4.2 con la categoria
alta, con una desviacién standard de 0,91 nos indica que los datos son mas
homogéneos que estan cerca de la media aritmética (Sierra, et al. 2019); este
pertenece a la dimension de factores en la competitividad, es muy importante
dentro del proceso administrativo y productivo de las empresas hoteleras de-
bido con un buen recursos financieros se puede invertir en su competitividad
generando altos niveles de competencia de las empresas.

El resultado obtenido de la media aritmética de los indicadores de las dimen-
siones de competitividad es de 4.1 que al compararla con el baremo de medi-
cién, estd en categoria alta y una desviacién standard de la dimensién de 0,18
nos indica que los datos son mds homogéneos, que estan cerca de la media
aritmética (Sierra, et al. 2019), esto indica que segtn la percepcién de las
empresas hoteleras del departamento, la infraestructura, ambiente innovador,
recurso humano, recursos técnicos y recursos financieros, son un factor rele-
vante, en la aplicacion de la competitividad de las empresas de este sector.
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CAPITULO VII

Plan estratégico integral para gestién de la
innovacidn y la competitividad
en el sector hotelero de La Guajira

Fuente: Sierra, Carrillo y Pefialver (2020).
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7. PLAN ESTRATEGICO INTEGRAL DE GESTION EN LA INNOVACION PARA
LA COMPETITIVIDAD EN EL SECTOR HOTELERO DE LA GUAJIRA

Para el desarrollo del siguiente capitulo, analizaremos un plan estratégico in-
tegral de gestidn en la innovacion para la competitividad en el sector hotelero
del departamento de La Guajira, donde vamos a determinar estrategias que se
puedan vincular en los procesos comerciales los cuales generen aumento en su
productividad y la competitividad en los negocios hoteleros.

La aplicacién de un plan estratégico nos llevaria a la transformacién de vincu-
los innovadores y estrategias dindmicas de las organizaciones hoteleras, para
el mejoramiento continuo en cada una de sus dreas administrativas y comer-
ciales, con los cuales tendrd la oportunidad de continuar la gestién innovadora
en sus procesos de aumentar la calidad de sus servicios, para aumentar su
competitividad que les permitan establecerse en el mercado meta.

El sustento tedrico estuvo respaldado en autores como Mora, et al., (2015),
Candia, Colifianco y Hernandez (2014), entre otros. La metodologia utilizada
en la investigacién fue descriptiva, de disefid no experimental, dando resulta-
dos positivos dentro de la investigaciéon realizada. Los andlisis realizados a las
empresas hoteleras del Departamento de La Guajira, debemos aplicar un plan
estratégico para mejorar los procesos productivos y comerciales de las organi-
zaciones prestadoras del servicio de hospedaje, segtin las necesidades de la in-
vestigacion arrojadas dentro del campo investigativo, donde la elaboracion de
un plan estratégico nos llevara a generar procesos sistematicos en el desarrollo
empresarial y de planes para alcanzar los objetivos planeados.

Por tal razén se ha disefiado un plan estratégico integral de gestion en la in-
novacion para la competitividad en el sector hotelero y estd constituida por
los siguientes elementos: introduccion, justificacion de la propuesta, diagnos-
tico, actividades, estrategias, objetivo general y objetivos especificos, acciones,
metodologia, normas, responsable del plan, costos, tiempo y evaluacion, las
mismas arrojaron resultados que permiten plasmar un diagndstico real de la
situacidon que se presenta en las empresas hoteleras de la region.

7.1. La propuesta

Se genera una propuesta donde se desarrollard un plan estratégico integral de
gestion en la innovacién para la competitividad en el sector hotelero del De-
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partamento de La Guajira, teniendo en cuenta muchos factores y herramientas
que son claves para el desarrollo empresarial del sector hotelero.

7.2. Introduccion

El creciente avance de las gestiones innovadoras y de la competitividad, se ha
posicionado como una de las fuentes principales de innovacion, crecimiento y
desarrollo a nivel mundial de las organizaciones que quieren establecerse en
un mercado global que cada vez se convierte mas exigente en el cumplimiento
de las necesidades del mercado, lo que trae consigo ventajas competitivas en
el sector que se ha implementado.

Mora, et al., (2015), analiza lo importante que es un plan estratégico que vin-
cule la gestidon de innovacién y la competitividad empresarial, los cuales han
sido vinculados en el desarrollo de las actividades que afecta la problemati-
ca del desempefio laboral y el crecimiento competitivo de las organizaciones
que prestan un servicio, demostrando la falta de vinculacion de herramientas
que nos permitan realizar una estrategia de planificaciéon que nos faciliten el
crecimiento corporativo del desarrollo empresarial que les permitan el cumpli-
miento de sus objetivos de mediano y largo plazo, como es el caso del sector
hotelero.

En este sentido, las empresas hoteleras presentan algunas debilidades deduci-
das donde demostramos la falta de inversién y de variedades de servicios los
cuales tienen un potencial del entorno que se encuentra ubicada como es el
Departamento de La Guajira, productos en los resultados en la investigacion
titulada disefio de un sistema de gestion de innovacion para el sector hotelero
y estrategias para su implementacion.

De acuerdo a la necesidades de la investigacion ha sido disefiado un plan estra-
tégico integral de gestidén en la innovacién para la competitividad en el sector
hotelero y esta constituida por los siguientes elementos: introduccion, justifi-
cacién de la propuesta, diagnostico, actividades, estrategias, objetivo general
y objetivos especificos, acciones, metodologia, normas, responsable del plan,
costos, tiempo y evaluacién. Tomando como referencia el analisis de campo que
se realizd en la investigacion que fue dirigida a los gerentes, coordinadores,
empleados y clientes, los cuales fueron la poblacion objeto de estudio para
analizar la gestion en la innovacién para la competitividad en el sector hotele-
ro del Departamento de La Guajira y que las mismas arrojaron resultados que
permiten plasmar un diagndstico real de la situacién que se presenta, por tal
motivo no es necesario la realizacion de la DOFA, debido que contamos con
andlisis estadistico de resultados obtenidos en el campo de trabajo.
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7.3. Justificacion

La siguiente propuesta pretende dar respuesta a las debilidades encontradas
en la investigacién de la gestién en la innovacidén para la competitividad en el
sector hotelero; por tal motivo se realizé un disefio de un plan estratégico, que
nos permita encontrar las soluciones posibles para el crecimiento empresarial
y competitivo de las organizaciones hoteleras.

Se hace necesario resaltar las empresas hoteleras de la region que fueron es-
tudiadas, segtn las caracteristicas y funcionamiento, las mismas cuentan con
diversidad de servicios y paquetes turisticos ofrecidos, por tal motivo se ha
disefiado un modelo estdndar para ser aplicado al contexto de estudio que
requiera del mismo, al menor costo, en menor tiempo y considerando los re-
cursos que se requieren, debido a que hay muchas que no cuentan con el poder
adquisitivo de las demads, y esta tiende a ser menos competitiva en el mercado.

Para el desarrollo del plan estratégico se vincula la gestién de la innovacion y la
competitividad, se contemplan los costos, tiempo y la evaluacion final de cada
actividad programada con el propésito de fortalecer las debilidades encontradas.

7.4. Diagnéstico

» Describir la gestion de la innovacion en el sector hotelero del Depar-
tamento de La Guajira; los resultados evidencian una perspectiva que
indica que segun la percepcidn de las organizaciones hoteleras, estan
en los procesos de mejoramiento segiin las herramientas que aplican,
como es la innovacién en sus actividades de atencidn, la dimensién
estratégica utilizada en cada area de trabajo, sus capacidades de inno-
vacion, capacidades de gestion de la innovacién, cultura de innovacion
y el desarrollo de la innovacién, los cuales nos van a demostrar un
diagndstico de la situacién actual de sus empresas en la prestacion del
servicio, generando nuevas alternativas de competitividad dentro del
mercado globalizado.

» Determinar la estructura organizativa para gestionar la innovacion en
el sector hotelero del Departamento de La Guajira; el cual arrojo, segin
el andlisis de resultados, que es regular la manera como se identifican
la percepcién de los hoteleros con la vinculacién de nuevas estructuras
empresariales en los procesos administrativos y productivos, los cuales
estaran relacionados con las estrategias de vinculacion de la innova-
cion de procesos, con las organizaciones innovadoras, con estructura
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de mercado y organizativa, con la gestiéon de procesos adecuados a las
necesidades del mercado turistico segun las organizaciones hoteleras..

» Determinar los elementos para gestionar la innovacién en el sector ho-
telero del Departamento de La Guajira, igualmente se le dio respuesta al
objetivo especifico, del resultado obtenido por medio de los indicadores
de planificacién estratégica de innovacidn, con sus indicadores de ges-
tién en la innovacion, para la gestion del conocimiento y una estrategia
innovadora, generando nuevas formas adecuadas a la prestacién de un
servicio de alta calidad, con el cumplimiento que no es el indicado para
las condiciones de aplicaciones y evoluciones de la gestién innovadora en
estos tipos de empresas del contexto hotelero de la region.

» Describir las estrategias competitivas en el sector hotelero del Departa-
mento de La Guajira, para que nos indique los procesos de la competiti-
vidad, generando una percepcién de los hoteleros con una debilidad de
tipos de estrategias competitivas, genéricas y funcionales, que nos per-
mitan identificar las necesidades del mercado con las nuevas estrategias
que garanticen la competitividad del mercado para poder avanzar en sus
procesos de mejoramientos continuos, para poder competir en mercados
que cada dia son mds competitivos y exigentes.

» Identificar los factores determinantes de la competitividad en el sector
hotelero del Departamento de La Guajira, una vez analizados los resulta-
dos obtenidos para los factores econémicos, socioculturales, organizacio-
nales y politicos, esto indica que segtin la percepcion de los hoteleros son
factores relevantes, en la aplicacién de la competitividad de las empresas
para el mejoramiento de sus servicios en cada area de funcionamiento.

» Conocer las dimensiones de competitividad en el sector hotelero del De-
partamento de La Guajira. Conocimiento del cliente, esto nos genera nue-
vas herramientas de las cuales tendremos como la buena comunicacion,
la competencia adecuada, una responsabilidad, excelente calidad y una
aceptable competitividad, teniendo bien claro que cada situacion puede
permitir que las organizaciones hoteleras puedan mantenerse dentro del
entorno competitivo del mercado turistico.

Para desarrollar un plan estratégico adecuado debe evaluar varios aspec-
tos como el entorno social, econémico, cultural, ambiental y turistico, por
lo que se ha considerado trabajar arduamente para alcanzar los siguientes
objetivos:
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Para el desarrollo del plan estratégico tomamos como referencia a las dimen-
siones que se generaron mayor negatividad en los procesos de gestién innova-
dora para la competitividad en las organizaciones hoteleras del departamento.

7.5. Objetivo general

>

Proponer un plan estratégico integral para fortalecer la gestion de inno-
vacién como estrategia competitiva en el sector hotelero.

7.6. Objetivos especificos

>

Fortalecer la gestidon de la innovacién en el sector hotelero con la vin-
culacién del personal en las organizaciones hoteleras mediante la for-
macién en gestiones innovadoras para la cooperacién entre empresas
turisticas.

Desarrollar las estructuras organizativas para gestionar la innovacion
mediante generacién de necesidades de adquirir nuevos equipos, para
la realizacién de entrenamientos, mantenimiento y capacitacién dirigi-
da a los empleados hoteleros.

Identificar los elementos para gestionar la innovacién, con las estrate-
gias que gestionen cambios organizacionales en sus procesos y vincular
estrategias innovadoras.

Desarrollar las estrategias competitivas con nuevas tacticas para gene-
rar un andlisis del comportamiento de sus servicios hacia el mercado
meta, en la blisqueda del mejoramiento de sus funciones competitivas.

Conocer los factores determinantes de la competitividad, que nos lleven
a tener los resultados adecuados a las necesidades del mercado globa-
lizado.

Diseflar un plan en las dimensiones de competitividad que permitan co-
nocer el grado de satisfaccion de los clientes sobre la base de la calidad
del servicio ofrecido hacia los turistas.

7.8. Metas estratégicas

>

>

Fortalecer la gestién de la innovacién en el sector hotelero para generar
la competitividad en el desarrollo empresarial.

Implementar competencias de desarrollo en la estructura organizativa
para gestionar la innovacién en el sector hotelero.
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» Identificar los elementos para gestionar innovacién en el sector hotele-
ro, para que sea clave en el éxito empresarial.

» Crear unas estrategias competitivas en el sector hotelero, adecuadas a
las necesidades del entorno competitivo.

» Aplicar los factores que influyen en la los factores determinantes de la
competitividad en el sector hotelero.

» Incorporar las dimensiones de competitividad en el sector hotelero,
generando las herramientas adecuadas para el mejoramiento contintio
de sus funciones administrativas y productivas.

7.9. Actividades estratégicas para el fortalecimiento de la gestién en la
innovacidn a las empresas hoteleras para generar la competitividad en el
desarrollo empresarial.

Las metas estratégicas que se alcanzaran, durante el desarrollo de incrementar
la competencia en la gestién de innovacién en vincular los procesos de inno-
vadores en el desarrollo empresarial para la cooperacidn entre empresas en el
contexto hotelero.

Acciones: Disposiciéon de capacidades emprendedoras y nuevos sistemas en
gestiones innovadoras que garanticen el desarrollo de una buena prestacion
del servicio.

Normas: Disefiardn normas y reglamentos del manual de fortalecimiento para
las empresas en el contexto hotelero. Para aplicar las cinco (5) C que deben
estar presentes en el trabajo en equipo: complementariedad, coordinacién, co-
municacién, confianza y compromiso. Con la aplicacién de la norma técnica
sectorial NTS 001, NTS 002 y NTS 003, que estan relacionadas con los estable-
cimientos de alojamiento y hospedaje que regulan la norma de competencia
laboral, de actividades basicas para la prestacién del servicio.
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7.10. Actividades estratégicas para desarrollar las estructuras organizativas
para gestionar lainnovacién mediante generacion de necesidades de adquirir
nuevos equipos, para la realizacién de entrenamientos, mantenimiento y
capacitacién dirigida a los empleados.

Las metas estratégicas que se alcanzaran, durante el desarrollo de implementa-
cién de las estructuras organizativas para generar mas competitividad y el cu-
brimiento de las necesidades de prestar un buen servicio en el sector hotelero.

Acciones: Orientadas a los gerentes y propietarios de las empresas hoteleras,
para mejorar los procesos productivos y comerciales del sector hotelero.

Normas: Trabajar con las normas técnica sectorial NTS 004, NTS 005 y NTS
006 que estdn dirigidas a los establecimientos de alojamiento y hospedaje.
Norma de competencia laboral. Manejo de valores e ingresos relacionados con
la operacién del establecimiento. Clasificacién de establecimientos de aloja-
miento y hospedaje. Categorizacién por estrellas de Hoteles. Requisitos nor-
mativos, que regula el buen servicio con una alta calidad e innovacién del
producto ofrecidos al mercado turistico. (Ver Cuadro N° 2, pag. 153).

7.11. Actividades estratégicas para identificar los elementos para gestionar
la innovacidn, con las estrategias que gestionen cambios organizacionales
en sus procesos de vincular estrategias innovadoras, para las estrategias
de ventas en la generacién de un buen servicio de alta calidad

Las metas estratégicas que se alcanzaran, durante la caracterizacién de los
elementos para gestion de innovacion que influyen en las estrategias de comer-
cializacién del buen servicio de alta calidad en las organizaciones hoteleras.

Acciones: Que las organizaciones hoteleras presenten cambios organizaciona-
les en su funcionamiento y mantenimiento que las lleven a obtener un rendi-
miento en su cumplimiento de las metas establecidas en una buena prestacién
del servicio de hospedaje.

Normas: Guia de buenas prdcticas en estrategias comerciales en ventas de ser-
vicio de hospedaje, pueda tener un amplio portafolio de productos y servicios,
mayor dinamismo en la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Todo
ello, sin dejar de lado el uso de elementos esenciales de la gestién de innova-
cién que es por donde se estda moviendo el mundo globalizado del turismo y se
estd llegando a las nuevas generaciones de clientes exigentes y competitivos.

(Ver Cuadro N° 3 pag. 154)
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7.12. Actividades estratégicas para el desarrollo de las estrategias
competitivas, con nuevas ticticas para generar un andlisis del
comportamiento de sus servicios hacia el mercado meta, en la biisqueda
del mejoramiento de sus funciones de competitivas

Las metas estratégicas que se alcanzaran, en el desarrollo de las estrategias
competitivas, con las herramientas adecuadas a las necesidades del mercado
meta, en la bisqueda del mejoramiento de sus funciones competitivas, las cua-
les estan vinculadas en los procesos productivos y administrativos del sector
hotelero.

Acciones: Actividades relacionadas con manejo de las estrategias competitivas
que estan vinculadas con la gestion innovadora, buscando que las organizacio-
nes hoteleras vinculen mas en procesos innovadores para el mejoramiento de
la competitividad.

Normas: Guia de buenas practicas en estrategias comerciales, ventas y produc-
tividad, sin dejar de lado el uso de gestiones innovadoras, que es por donde se
esta moviendo el mundo hotelero y se esta llegando a las nuevas generaciones.
Encontramos la guia, para aplicarsela a las organizaciones hoteleras, como es
la calidad basada en la Norma ISO 9001:2008, pero por insuficiencia de recur-
sos no se ha podido implementar, ya que requiere de ciertas inversiones y los
gerentes esperan inversiones de parte de los socios capitalistas. (Ver Cuadro N°
4 Pag. 155).

7.13. Actividades estratégicas para conocer los factores determinantes de
la competitividad, que nos lleven a tener los resultados adecuados a las
necesidades del mercado globalizado.

Las metas estratégicas que se alcanzaran, en los factores que influyen en la
satisfaccion en la calidad del servicio ofrecido al consumidor final en las orga-
nizaciones hoteleras de la region.

Acciones: Actividades relacionadas con la calidad del servicio ofrecido, y que
las empresas presenten variedades en sus presentacion y comercializacion ge-
nerando pocas expectativas al cliente.

Normas: Guia de buenas practicas en estrategias de satisfaccion en los servicios
ofrecidos, de acuerdo al cumplimiento de normas de calidad, que pueda tener
un amplio portafolio de productos, mayor dinamismo y un mejor servicio al
cliente. Todo ello, sin dejar de lado el uso de la gestién en innovacién y compe-
titividad en el contexto hotelero. (Ver Cuadro N° 5 Pag 156).
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7.14. Actividades estratégicas para disefiar un plan en las dimensiones
de competitividad que permitan conocer el grado de satisfaccién de los
clientes sobre la base de la calidad del servicio ofrecido hacia los turistas.

Las metas estratégicas que se alcanzaran, en los factores que influyen en la
dimension para la satisfaccion en la calidad del producto al consumidor final
en el sector hotelero.

Acciones: Actividades relacionadas con la calidad del servicio, y que las organi-
zaciones hoteleras presenten variedades en sus presentaciones de la prestacion
de hospedaje.

Normas: Guia de buenas précticas en estrategias de satisfaccion en los servicios
ofrecidos, de acuerdo al cumplimiento de normas de calidad, que pueda tener
un amplio portafolio de productos, mayor dinamismo y un mejor servicio al
cliente. Todo ello, sin dejar de lado el uso de la gestién innovadora y competi-
tividad en las organizaciones hoteleras. (Ver Cuadro N° 6 Pag. 175).

Para concluir en la investigacion, realizamos un plan estratégico integral para
fortalecer la gestién innovadora para la competitividad en el sector hotelero,
donde generamos nuevas estrategias comerciales y productivas, para la vin-
culacion de herramientas que ayuden a eliminar las debilidades presentadas,
para su fortalecimiento de acuerdo a las necesidades que existen dentro del
entorno hotelero, proporcionando nuevas alternativas en sus procesos de co-
mercializacién de un buen servicio de alta calidad en su hospedaje.

Como ultima recomendacién se debe realizar el plan estratégico integral de la
gestion innovadora y la competitividad, cumpliendo con los objetivos general
y especificos, teniendo bien claro que las organizaciones hoteleras, deben crear
las estrategias que mejor se acomoden a sus necesidades dentro del mercado,
sin dejar de lado los beneficios que les presentan con este plan estratégico, el
aumento comercial y productivo en sus servicios, con el propdsito de encontrar
el adecuado proceso de innovar y competir dentro del mercado.

Debemos tener bien claro que una vez las organizaciones hoteleras cuenten
con la informacién consignada en el plan estratégico, procedan a la imple-
mentacion del sistema de gestion de la innovacion y de las estrategias com-
petitivas, se apropien de la informacién que se encuentra de acuerdo a cada
nivel de madurez, capacidad de innovacion y los recursos intelectuales que se
le presentan, a través de este documento, lo anterior con el objetivo de hacer
instituciones innovadoras y competitivas que contribuyan al progreso del pafs.
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