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RESUMEN

La industria de la hoteleria durante los ultimos afios es una fuente econdémica
muy importante a nivel mundial, ha evolucionado causando grandes cambios,
con una oferta hotelera mas amplia, con conceptos avanzados hacia un
hospedaje mas innovador y un mercado que abarca nuevos segmentos. De tal
manera es importante conocer los movimientos de la hoteleria para adaptarse
a los cambios provocados por diferentes factores del entorno. Por este motivo
el presente trabajo de investigacion se basa en conocer la innovacion de los
productos y los procesos en los hoteles de la ciudad de Cuenca entre los afios
2016 y 2017, el estudio se realizO a ochenta establecimientos hoteleros
mediante encuestas a los propietarios o encargados, con la finalidad de
conocer la identificacion de las empresas, la tipologia de innovacién y los
efectos de innovacion. Ademas, se realizo un estudio de innovacion de hoteles
locales comparado con las tendencias hoteleras a nivel internacional utilizando
la herramienta del benchmarking. Los resultados manifiestan que los hoteles de
la ciudad de Cuenca innovan mas en productos significativamente mejorados
que en procesos. Los efectos son mejora en la calidad, aumento en la
satisfaccion del cliente, mejora en la imagen de la empresa y rentabilidad.
Mientras que la evaluacién del benchmarking marca una desventaja en la
innovacion de los hoteles de la ciudad de Cuenca en comparacién a las
tendencias de la hoteleria internacional.

Palabras clave: Hoteleria, Innovacion en Producto, Innovacién en Proceso,

Cuenca, Ecuador.
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ABSTRACT

The hospitality industry has been a very important economic source at the
global level over the past few years, it has evolved causing major changes, with
a wider range of hotels, with advanced concepts toward a more innovative
hosting and a market that includes new segments. Therefore, it is important to
know the movements of the hospitality industry to adapt to the changes caused
by different factors in the environment. For this reason, the present research
work is based on knowing the innovation of products and processes in the
hotels of the city of Cuenca between the years 2016 and 2017. The study was
carried out in 80 establishments through surveys to the owners or managers,
with the purpose of knowing about the identification of companies, the typology
of innovation and the effects of innovation. In addition, a study of innovation in
local hotels compared with the trends at the international level using the tool of
benchmarking was carried out. The results show that the hotels in the city of
Cuenca innovate more in significantly improved products than in processes.
The effects are improved quality, increased in customer satisfaction,
improvement in the company’s image and profitability. While the assessment of
benchmarking marks a disadvantage in the innovation of the hotels of the city of

Cuenca in comparison to the trends of the international hotels.

Key words: Hospitality, product innovation, innovation in the process, Cuenca,

Ecuador.
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INTRODUCCION

Segun la Organizacion Mundial de Turismo (2018), en la actualidad la fuente
econdémica mas grande del mundo es el turismo, no siendo esto excluyente en
las empresas de alojamiento. La oferta turistica y hotelera ha incrementado
notablemente y a su vez la demanda ha correspondido a este hecho, por lo
tanto, la industria internacional de la hospitalidad se ha visto en la obligacion de
realizar modificaciones y mejoras en los productos, servicios y procesos para
mantenerse asi a flote en el mercado, logrando ventajas competitivas y un alto

posicionamiento.

Con la presente investigacion se analizara la innovacion en los productos y los
procesos en el sector hotelero de la ciudad de Cuenca, ademas se pretende
conocer el efecto de la innovacion en la rentabilidad de las empresas. Por otro
lado, se realizara un estudio de benchmarking con casos de innovacion
hotelera con la finalidad de conocer casos exitosos de innovacion vy
compararlos con la realidad del entorno hotelero de la ciudad.

Segun el catastro de alojamiento MINTUR (2018) existe un total de 84
establecimientos hoteleros, mientras que para el presente trabajo de
investigacion se realiz6 una encuesta a la poblacion en un total de 80
establecimientos dentro de las categorias de cinco a dos estrellas,
considerando ademas que estos formen parte del Catastro SIETE desarrollado

por el Ministerio de turismo del Ecuador.

Como metodologia para la obtencion de informacion y resultados con un
margen de confianza se realiz0 el estudio de manera cuantitativa, teniendo
como herramienta principal encuestas dirigidas a los propietarios o gerentes de
los hoteles de la ciudad de Cuenca, donde se realiz6 un analisis de las
variables para obtener informacion de calidad acerca de la innovacion que
poseen las empresas. Como procedimiento secundario para el estudio del

benchmarking se aplicé la metodologia cualitativa ocupando como herramienta

Marcia Cristina Orellana Albarracin 15
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bésica un analisis de investigacion y entrevistas a actores claves del sistema

de innovacion.
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CAPITULO 1

INNOVACION EN LOS HOTELES DE LA CIUDAD DE CUENCA

1.1 Innovacién
1.1.1 Definiciéon de innovacioén

El término innovacion se da a conocer por primera vez por el austriaco Joseph
Alois Schumpeter (1934), quien asegura que la innovacion es colocar un
producto o un proceso que, en primera instancia no se encuentra adaptado en
el entorno, mas bien es una organizacidbn completamente desconocida que
busca experimentar en mercados nuevos. En la actualidad existen conceptos
similares acerca de la innovacién, autores contemporaneos como Pavon y
Goodman (1982), quienes mencionan que la innovacién es una introduccion en
el mercado de actividades e ideas nuevas de productos, servicios o técnicas,

inscritas en determinado tiempo y lugar.

La innovacién empresarial segun Drucker (2002) afirma que es el eje principal
para llegar al emprendimiento, se puede dar en una empresa, compaiiia, 0
simplemente en un negocio constituido por una sola persona, sin importar el
tamafio mas bien se trata del medio por el cual el empresario consigue nuevos
recursos o dota por el mejoramiento de los productos que posee, con el fin de
conseguir multiples beneficios a los cuales los llama riqueza. Las actividades
que realiza una empresa son un trabajo lleno de esfuerzo para crear
alternativas innovadoras, ademas el mejoramiento en la economia de la
empresa. Drucker (2000) considera a la innovacién una disciplina la misma que
debe consistir en una busqueda sistematica y que se mantenga al alcance de
oportunidades, la innovacion puede estar combinada con talento, pero sobre

todo es importante el esfuerzo que se realiza para conseguir el éxito.

Marcia Cristina Orellana Albarracin 17
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Escorsa y Valls (2003), quienes por medio de su investigacion mencionan a la
innovacion como el aprovechamiento de sucesos nuevos, consideran que
innovar es sindbnimo de cambio, las empresas que trabajan con innovacion
constantemente se encuentran evolucionando, ademas ofrecen algo nuevo al
cliente y trabajan asiduamente para que los interesados se adapten a las
nuevas propuestas, también consideran que modificar el proceso de fabricacion
de un producto es considerado innovacion. Sefialan que la empresa que desea
sobrevivir en el mercado tiene la obligacion de realizar cambios para poder
superar a sus competidores, por otra parte, sostienen que existe presion cada

vez mas fuerte ya que los productos tienen un ciclo de vida corto.

Innovacion no solo se refiere a un producto o servicio sino que puede darse en
los procesos, o formas de comersalizacion, entendiendo que el término
innovacion es mas amplio de lo que se puede pensar. Recalca que innovacién
no es solamente algo tecnoldgico, al contrario se pueda dar el caso que no se
necesite ni se utilice la tecnologia, tambien es fundamental que el producto sea
lanzado al mercado obteniendo una excelente aceptacion. Menciona que una
vez claro el concepto de innovacion serd mas factible que los empresarios

utilicen estrategias basadas en un cambio (Berastain, 2009).

Mientras que Lopez, Montes y Vazquez (2007) argumentan gue la innovacion
encaja varias actividades dentro de una empresa, colaborando para la mejora o
la adquisicién de nuevos conocimientos tecnolégicos, aquellos son aplicados
para la contribucion de nuevos bienes, servicios o diferentes formas de

produccion.

La innovaciébn es el resultado de un trabajo racional, sistematico y
predeterminado. Es importante que el innovador observe, aprenda y que sus
ideas sean sometidas a una examinacion logica, ademas es fundamental que
no se deje guiar por la intuicibn mas bien la innovacién es un analisis riguroso,
gue necesita de una evaluacion. También sefiala acerca de la innovacién
tecnolégica que comprende las etapas cientificas, técnicas necesarias para el

desarrollo y comercializacion con éxito de los productos y procesos. Menciona

Marcia Cristina Orellana Albarracin 18
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que la innovacion tecnoldgica requiere que todas las personas que conforman

la empresa se relacionen con las actividades nuevas (Gonzéles y Pérez, 1989).

Segun el Manual de Oslo desarrollado por la OCDE y la EUROSTAT (2005), la

innovacion es:

La introduccién de un nuevo, o significativamente mejorado producto, (bien o
servicio), de un proceso, de un método de comercializacion o de un nuevo
meétodo organizativo, en las practicas internas de la empresa, la organizacion

del lugar de trabajo o las relaciones exteriores. (p.56)

Esta definicibn hace referencia a un abanico que amplia el término de
innovacion, considerando que es la introduccion de uno o mas tipos de
innovaciones. Es importante que al menos exista un cambio significativo o el
mejoramiento de productos, procesos o0 métodos, siendo capaces de liderar la
innovacion en el mercado, es decir, las empresas deben planificar, innovar y

ser capaces de desarrollar la idea creativa mostrando al mercado la primicia.

En suma, innovar implica introducir al mercado productos/servicios nuevos o
significativamente mejorados de manera que, la empresa pueda crecer
econdmicamente, ser competitiva y lider. Es importante que la compafiia
siempre trabaje entorno a generar ideas nuevas para la creacion o mejora de
un bien, producto o servicio, este debe ser una necesidad para el consumidor,
siendo los mas importantes y que sus manifestaciones acerca de las nuevas
peticiones sean primordiales para la empresa, de esta manera podran lograr el

éxito deseado.

Marcia Cristina Orellana Albarracin 19
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1.1.2 Determinacién de los tipos de innovacion

Tabla 1
Tipologia de la innovacion

TIPOS DE INNOVACION

INNOVACION EN EL PRODUCTO INNOVACION RADICAL

INNOVACION EN EL PROCESO INNOVACION INCREMENTAL

Elaboracién propia. Adaptado de: Lopez et al. (2007)

Las empresas hoteleras trabajan con diferentes cambios que pueden realizar
ya sea en sus métodos, procesos, productos; con el propésito de alcanzar
mayor rendimiento y rentabilidad. Por aquello es importante identificar cuales
son los tipos de innovacion que realizan, existe una tipologia brindada por la
OCDE (2005), que distingue los siguientes:

La innovaciébn de producto segun la OCDE (2005) corresponde con la
introduccién de un bien o de un servicio nuevo, o significativamente mejorado,
en lo que refiere a sus caracteristicas o en cuanto al uso al que se destina.
También implica la mejora de las caracteristicas técnicas, los componentes, es
decir, la innovacién en los productos puede ser de nuevos conocimientos,
tecnologia o simplemente se basa en mejorar, al ser innovacion de producto
también hace referencia a los servicios. Ademdas, un producto al ser
desarrollado sus técnicas ligeramente es considerado innovador, para
ejemplificar esto tenemos el tamafio de las computadoras, a través del tiempo

han sido renovadas.

De acuerdo a Damanpour y Gopalakrishnana (2001) ratifican la definicion de
innovacion de producto como la satisfaccion de los usuarios por medio de la
introduccion de nuevos productos o mercados, el término requiere de un

estudio de mercado en el cual se distingue las necesidades del publico,

Marcia Cristina Orellana Albarracin 20
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ayudando a las empresas a disefiar, a producir y a comercializar un bien que
verdaderamente satisfaga al cliente, cabe recalcar que la innovacion de

producto se da en el momento de su comercializacion (Jiménez y Valle, 2006).

Lépez et al. (2007) concuerdan con el concepto de innovacion de producto que
es, dar a conocer al mercado un producto nuevo o mejorado, refiriéndose a los
distintos cambios los cuales se puede encontrar en el disefio, materiales, o en
las mismas funciones. Es importante conseguir grandes beneficios al momento
de innovar un producto como alcanzar fiabilidad o un cambio en la percepcién
del usuario, recalca que el objetivo de innovacion de un producto es mejorar la

calidad y sobre todo mejorar la imagen de la empresa.

Rua (2009) da a conocer la tipologia de innovacion mediante el cual se divide
por su naturaleza u objeto dentro de este se encuentra la innovacién de
producto el cual se subdivide y es considerado como un producto nuevo
tratAndose de un producto radical; o también puede ser mejorado siendo parte
de un producto incremental, este Ultimo puede tratarse de dos tipos: Directas,
se trata de las mejoras sustanciales en la presentaciéon de un producto; o

Indirectas, siendo la reducciéon de costes.

Innovacién radical en el producto: Rua (2009) afirma que es la introduccion de
nuevos productos o servicios que son totalmente diferentes a los ya existentes,
este tipo de innovacion es aquel que necesita sobresalir y ser un avance
cientifico, aquel que presente una ruptura tecnologica con los esquemas del
pasado, y que genere una mejora valiosa. Para ser innovacion radical es
fundamental que se base en principios cientificos o tecnologia nueva, y
ademas la creacion de capacidades absolutamente nuevas refriéndose a los

productos o servicios.

Como innovacion radical Orfila, Crespi, y Martinez (2005), sostienen que es la
solucion a un problema que anteriormente no ha sido resuelto, o se puede dar
el caso que haya sido desarrollado de forma ineficiente, notandose al momento

de encontrar la solucion verdadera.
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La innovacion incremental consiste la realizacion de modificaciones a los
productos ofertados en el mercado. Las planificaciones de ciertos directivos
con respecto a los productos que mantienen buena rentabilidad en el mercado
se limitan basicamente a realizar pequefios cambios. Menciona que este tipo
de innovaciones sin embargo mantienen un limite en cuanto a la penetracion

en el mercado y la tasa de interés Alvarez ( 2013).

Es decir, la innovacion de producto se conoce como la introduccion en el
mercado de un nuevo o mejorado producto/servicio que complemente a las
necesidades que tiene el publico como una estrategia bien planificada para
conseguir beneficios como rentabilidad, satisfaccion del cliente, fidelidad,
mejora en la imagen, y sobre todo alcanzar rentabilidad, el mismo se puede

tratar de innovacion radical o incremental.

La innovaciéon en el proceso OCDE (2005), es la introduccién de nuevo, o
significativamente mejorado, proceso de produccion o de distribucion. Este tipo
de innovacion puede ocurrir con el objetivo de reducir los costes de produccion,

pero siempre brindando la mejor calidad en servicios al cliente.

Astudillo, Guerrero, Cordero, y Pozo (2013), mencionan que las empresas no
invierten mucho en la innovacion de productos prefieren innovar en los
procesos, ya que se puede dar la disminucion de costos y un elevado nimero
de produccion, de modo que, la innovacién en los productos significa un
aumento de precios. Por tal motivo segun la evidencia empirica preliminar a
empresas italianas sugiere que algunos establecimientos prefieren lograr
grandes resultados al realizar innovaciébn en procesos que resultara algo
positivo, pero que no generara grandes inversiones para la empresa, y tan solo
efectuar pequefas estrategias de innovacion en cuanto a productos de manera

significativa.

Lépez et al. (2007) sefalan que la innovacién de proceso consta de mejorar el
nivel productivo de la empresa, se trata de una manera nueva de trabajo, para
ser considerada innovacion de proceso se debe trabajar con la implementacion

de maquinaria, cambio directo en los procesos productivos o se puede dar una
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variacion. Los objetivos por lo general son reducir costes, alcanzar flexibilidad
en la produccion, mejorar la calidad del producto, y no menos importante

mejorar la calidad de trabajo de los empleados.

Innovacion de productos y procesos: Desde el punto de vista de Lopez et al.
(2007) existen varias ocasiones donde la innovacion de productos necesita de
la innovacion de procesos y viceversa, es decir, en algunos casos los
productos innovadores requieren de maquinaria nueva para su fabricacion, y
también se puede dar el caso que los nuevos equipos necesiten una nueva

composicion para la creacion de productos.

1.1.3 Importancia de innovar

Segun Berastain (2009), la importancia de innovar beneficia a la parte
econdémica, dicho de otra manera, innovar ayuda a que la empresa pueda
diferenciarse de la competencia consiguiendo una situaciéon de monopolio
temporal, logrando lanzar al mercado un producto con éxito y con disminucion
de costes en su produccion, es decir, la compafiia logra lanzar al mercado un
producto innovador y este es del agrado del publico se lograra beneficios
financieros, al mismo tiempo ayuda a la regién o pais a subir cifras econémicas
beneficiAndose por dicho logro. Ademas, considera que el empleo se vera
afectado a corto plazo por el motivo de que al inicio se considera reducir el
personal por la disminucion de produccion, pero a largo plazo la situacion
cambia drasticamente por lo que aumenta la produccion dando paso a la

necesidad de mano de obra y a su vez incrementa el empleo.

Domingo (2013), argumenta que el mundo empresarial hoy en dia es
demasiado competitivo, las compafias han notado que no pueden sobrevivir en
el entorno con tan solo reducir costes, se han visto en la obligacién de crecer
dando paso a la innovacion ya que es fundamental para obtener incremento en
el mercado. La innovacion es lo mas importante para las empresas ayuda a su
transformacién y crecimiento, ademas es un tema actual que las compafias

siempre lo tienen presente, refiriéndose a los dltimos afios las innovaciones se
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han ido incrementando de forma notable, ayudando a que las sociedades se
encuentren en la cima de los negocios, segun el autor afirma que la innovacién
nunca va a desaparecer, debido a que es parte de la continuidad para

progresos efectivos de la poblacion.

Es fundamental conocer las razones de las empresas que innovan segun
OCDE (2005), menciona que los establecimientos consideran realizar cambios
con la finalidad de mejorar sus resultados, ya sea reduciendo costos o
aumentando la demanda. Por ejemplo, un proceso innovador se puede
posicionar ventajosamente en el entorno, obteniendo ganancias de
productividad, la compafiia obtiene una ventaja de costes ante su competencia,
también tiene la primacia de lanzar los productos con precios mas reducidos
gue su competencia, recalca que la innovacion es un término muy importante
para las empresas que desean conseguir una ventaja competitiva, de modo
que lanzando al mercado un producto nuevo se puede aumentar la demanda y

el margen de rentabilidad (pag. 38).

El Manual de Oslo de la OCDE (2005), menciona la teoria de la Organizacion
Industrial, dice que las empresas innovan para proteger su posicionamiento en
el mercado, logrando asi nuevas ventajas competitivas. Los establecimientos
deben desarrollar nuevas técnicas para mejorar los productos que ofrecen,
convirtiéndose y elevando el nivel de rentabilidad. Ademas, innovar es
sustancial para mostrar nuevas alternativas a los consumidores, entregando
una excelente imagen al cliente, la empresa que se mantiene en constante
innovacion presenta al publico un perfil de preocupacién por perfeccionar cada
dia ofreciendo lo mejor, logrando asi que el cliente prefiera adquirir productos
de una sola empresa y esta pueda mantenerse siendo lider ante la

competencia.

Rangel (2018), argumenta la importancia de innovar para las empresas quienes
trabajan constantemente para ser competitivos, ademas se afanan para
enfrentarse a las adversidades diarias que la parte exterior de la empresa

exige, es sustancial para una empresa dedicar su tiempo para convertir
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constantemente a sus productos en obsoletos y estar preparados para los
cambios que la competencia exige, aquello se puede lograr manteniendo el
objetivo principal de la empresa el cual debe ser una innovacion constante
trabajando, creando, difundiendo e incorporando nuevas ideas empresariales.
La finalidad y la importancia de mantener el lema de innovacion continta
provocando ganancias econémicas y por lo tanto reduccion de costos en las
empresas, o logrando convertir un producto diferente y poder vender a un

precio mejorado.

Los mercados siempre estaran en constantes cambios y las empresas deben
estar un paso mas adelante no precisamente manteniendo las reglas que
permiten la operatividad de la empresa, sino mas bien incentivando a cada uno
de los miembros de la empresa para que puedan obtener una cultura
innovadora, complaciendo al cliente de manera constante, ademas
manteniendo un vinculo con él, llegando a cubrir lo que el mercado exige.
Lograr un anexo con el cliente permite conocer sus preferencias y poder
mejorar el producto o servicio, consiguiendo ser superior que la competencia y
satisfacer al publico. Se debe tener presente que los gustos o necesidades de
los consumidores evoluciona junto a sus costumbres, puesto que es necesario
desarrollar un producto o servicio. El avance tecnolégico ayuda a tener
informacion actual de las preferencias de cada uno de los clientes, es
importante que la actual tecnologia informe también las preferencias de las
personas que podrian estar interesados en el negocio (Martinez, 2006).

La innovacién con el paso del tiempo se va convirtiendo en una fuerza
imparable muy importante para la trasformacién y cambio de una empresa, con
una gran influencia de aprobacion de los consumidores. Segun Domingo (2013)
se puede decir que la innovacién es un tema fundamental en la organizacion de
una compariia, pese a los obstaculos que puede presentar el proceso de
innovacion es un tema que todas las empresas lo tiene presente, siendo la
clave para conseguir el crecimiento y la trasformacion de un pais, la
planificacion de una empresa ya no es solo de reducir gastos o de incrementar
eficiencia, mas bien trabajan por conseguir crecimiento es donde se considera
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a la innovacién como estrategia principal de las empresas. Innovacion es un
término que nunca va a desaparecer, es el significado de la continuidad de una

sociedad inteligente que no conoce el miedo al cambio.

El término innovacién en la actualidad las empresas van dando la importancia
gue merece, siendo una de las estrategias con mayor auge. Tal y como se
sefiala anteriormente es importante innovar para tener mayor imagen
empresarial, también para que los clientes se sientan contentos con cambios y
se fidelicen con las empresas innovadoras, consiguen mejoramiento en su
economia, ademas innovar llama la atencion de los clientes, aquellos hablaran
acerca de lo que los impresioné con mas personas siendo una forma de

promocionar a la empresa.

1.1.4 Concepto de Co-crear

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (2018), crear es
establecer, fundar, introducir por primera vez algo; hacerlo nacer o darle vida,
en sentido figurado, tratdndose de obtener una necesidad que sea
completamente nueva. Mientas Prahalad y Ramaswamy (2004), dicen que co-
crear se trata de un valor afiadido que ofrece la empresa al consumidor, pero
siempre con la intervencion de los clientes, siendo quienes lleguen a influir en
las decisiones de las empresas, en otras palabras, la compafiia ya no puede
formar estrategias de disefio de productos por cuenta propia, sino mas bien la
creacion dependeria de la opinién de la sociedad, siendo que las empresas y
los consumidores trabajan conjuntamente para crear experiencias nuevas y de
satisfaccion para las dos partes, la empresa siempre debe mantenerse en

constante innovacion en base al entorno.

Binkhorst (2008) quien afirma que cada individuo mantiene un valor Unico
dandose la experiencia de la co-creacion, se resalta las experiencias llamadas
de segunda generacion aquellas se basan en el individuo como fuente principal
para la co-creaciéon, esta puede ser definida como el eje importante donde

trabajan las empresas con los consumidores para buscar diversas estrategias
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que ayudarian a llegar hacia ellos y brindar productos o servicios nuevos, los
cuales alcancen la aceptacion del publico. Es fundamental que los empleados
de cada empresa tengan pensamientos creativos que estén ligados a las
necesidades del cliente, con esto se conseguird que la empresa pueda ser

competitiva y ademas lograr un crecimiento de ventas.

Segun Binkhorst (2008), algunas empresas se basan en brindar un producto
innovador, obteniendo éxito solamente por coincidencia, estos alcanzan un
maximo nivel de aceptacion, de modo que los empresarios se han visto en la
obligacion de realizar un estudio de mercado para llegar a sus clientes con la
creacion de productos que realmente necesiten, como por ejemplo, alguna
empresa lanza al mercado un producto innovador, el consumidor lo compra,
pero siente la necesidad de un plus adicional para obtener satisfaccion ante lo
consumido, entonces es importante que la empresa investigue y realice un
estudio de campo para conocer las verdaderas necesidades de los clientes y si
existe aceptacién en el producto que lanzaron, de no ser asi es esencial co-
crear el producto para volver a ponerlo en marcha en el mercado pero ya con

modificaciones que complazcan al publico.

La co-creacion se basa de un trabajo en colaboracién y creativo para fines en
comun, también trata de proporcionar un valor a los productos y servicios,
Morales, Plested, y Aedo (2015) concuerda con la importancia de la co-
creacién que es conseguir un beneficio mutuo, es fundamental que todas las
empresas conozcan las necesidades de su grupo y brinden productos o
servicios donde el cliente acepte con satisfaccion y que sea verdaderamente de
su interés. Se puede aplicar tres fases para el objetivo de la co-creacion, la
técnica de exploracion es donde se utiliza la comunicacion entre empresas y
grupos de interés con la finalidad de llegar a un acuerdo y conseguir beneficios
para ambas partes, donde el cliente consiga un producto o servicio segun sus
necesidades; el disefio es la fase donde se puede compenetrar la informacion
que se recolecto en la primera fase y como conclusion se da la etapa de
evaluacion donde permite la inclusion de un grupo de personas para conocer
los resultados y estar al tanto del nivel de aceptacion.
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1.1.5 Obstaculos a lainnovacion hotelera

La innovacion es un camino lleno de adversidades, existe un estudio de
Leadbeater (2016), que presenta un fracaso en la parte de nuevos proyectos
desarrollados, mientras que solamente un 25% de éxito en la innovacion,
saliendo a flote una mala organizacion de desarrollo interno ademas de una
investigacion deficiente, reflejado en el 75% dando asi a conocer que no existe
esfuerzo dentro de la empresa. El obstaculo que puede provocar este
porcentaje de fracaso podria ser por parte de los fabricantes que no visualizan
a los clientes para comprender las peticiones de cada uno de ellos, es mas se
puede lanzar al mercado un producto incluso realizando un estudio de

factibilidad, pero esto no garantiza el éxito de algun producto o servicio.

Con dicha referencia se da a conocer dos grandes puntos que dificultan la
innovacion en una empresa, en primer lugar, la diversidad de necesidades que
tiene el publico siendo dificultoso para el empresario llegar a satisfacer
exitosamente al cliente o lanzar un producto que provoque relevancia en el
cliente, como segunda adversidad que dificulta la innovacion en las empresas
es, el éxito de algun producto en el pasado, esto hace que los empresarios
mantengan conocimiento del pasado y se atrapan en las tradiciones, haciendo
que las empresas traten de cuidar a sus clientes anteriores, manteniendo las
leyes internas de la empresa, por lo tanto, ofreciendo al cliente el mismo
producto, esto hace que no puedan alcanzar nuevas metas como es la de
llegar a nuevos mercados u obtener clientes nuevos que buscan innovaciones

no incrementales sino mas bien radicales (Bermejo y Lopez, 2014).

La innovacién en algunos casos puede verse afectado por diversos factores
gue obstaculicen las actividades de innovacién dentro de una empresa, segun
OCDE (2005), menciona que uno de los factores podria ser la parte econdmica,
al tener altos costes o poca demanda en el mercado, otro motivo podria ser la
falta de talento humano capacitado y por la parte juridica puede afectar las
normativas establecidas. En las pequefias y medianas empresas conocidas
como PYMES, puede darse el caso que no cuenten con un sistema financiero
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que abarque las decisiones de implementar la innovacién, también se
manifiestan que no cuentan con personal o que sus actividades de innovacion
se encuentran en pausa por la dificultad de conseguir personal cualificado en el

mercado. (pag. 129)

OCDE (2005) indica otro factor que obstaculiza la innovacion es la
infraestructura, ddndose con mayor grado dentro de ciudades pequefias, otra
posibilidad que menciona es la falta de conocimientos para poner en marcha un
proyecto de innovacion, dando paso a la falta de inversionistas que colaboren
con la iniciativa tecnolégica, dichas barreras mencionadas pueden darse dentro
de un solo tipo de innovacion como en conjunto. En el siguiente cuadro se
especifica los factores que obstaculizan las actividades segun los tipos de

innovacion.

Tabla 2
Obstaculos de la innovacion segun su tipologia

Factores que obstaculizan las actividades de innovacion.

Innovaciones Innovaciones

Referidos a:
de producto. de proceso.

Factores de coste: * *
Riesgos percibidos como excesivos * *
Coste demasiado elevado * *
Falta de fondos propios * *
Falta de financiacién externa de la empresa * *
Capital riesgo * *
Financiacion publica * *

Factores vinculados al conocimiento:
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Potencial de innovacién insuficiente
Falta de personal cualificado:

Dentro de la empresa

En el mercado laboral

Falta de informacion sobre tecnologia
Falta de informacion sobre los mercados

Insuficiencias en la disponibilidad de servicios

externos

Dificultad para encontrar socios en

cooperacion para:
El desarrollo de productos y procesos

Consorcios de comercializacion

Rigidices organizativas dentro de la empresa:

Actitud del personal respecto al cambio

Actitud de los gestores respeto al cambio

Estructura de la direccion de la empresa
Factores de mercado:

Demanda dudosa de bienes y servicios

innovadores

Mercado potencial dominado por empresas

establecidas
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Factores institucionales:

Falta de infraestructura * *
Debilidad de los derechos de prosperidad *
Legislacion, reglamentos, normas, fiscalidad * *

Elaboracién: Propia Adaptado de: OCDE (2005).

1.2 Innovacién hotelera

1.2.1 Definicidn y caracteristicas de innovacion hotelera

El turismo desde hace varias décadas ha sido considerado como un sector
importante y con el pasar de los afios su crecimiento avanzado notablemente,
segun el barémetro presentado por la Organizacion Mundial de Turismo (OMT,
2017) menciona que ha existido una fuerte demanda de turismo internacional
reflejado en el primer semestre del 2017. Por lo tanto, existen variaciones que
el turismo se encuentra experimentando para enfrentar a las nuevas
perspectivas y hacerles frente, es por eso, que la OMT (2018), realiz6 una
reunion donde Pololikashvili (2018) menciona que, las organizaciones
desearian que la innovacion sea parte de la respuesta al desafio que supone
para el sector turistico consiguiendo el crecimiento constante a un mayor nivel
de responsabilidad y sostenibilidad, también expuso la idea de crear proyectos
que vayan dirigidos a fomentar la innovacién y la iniciativa empresarial,

logrando que los miembros del sector privando le brinden su apoyo.

Segun los datos mencionados ayuda a que las exigencias de las empresas
turisticas se incrementen brindando mayor atencién a las peticiones de los
clientes, siendo capaces de responder de forma agil y eficaz a todos los
cambios que se producen en el entorno. Lopez, Serrano y Gomez (2007),
mencionan algunas caracteristicas en particular del sector hotelero que lo
diferencia de otros servicios, dando a conocer el motivo de innovacién en

hoteles, presenta que los proveedores tienen mayor influencia para decidir
Marcia Cristina Orellana Albarracin 31



ég& Universidad de Cuenca
e

acerca de las innovaciones de las empresas, también consideran que el
tamafio de las empresas es muy importante para realizar estrategias de
innovacion, ademas creen que una microempresa no tiene la suficiente

economia como para lanzarse a realizar cambios.

La empresa hotelera segun Gallego (2002), menciona que es un lugar que se
dedica a ofrecer el servicio de alojamiento, siendo de forma habitual o temporal
a cambio de un precio ya establecido con antelacién, el servicio de alojamiento
tiene que estar acompafiado por una serie de servicios que ayuden a la
satisfaccion del cliente, su comodidad y su seguridad. Segun este concepto da
a conocer que un hotel pese a los servicios adicionales que brinde, es
importante destacar y brindar un mayor servicio en cuanto al descanso del
huésped, de esta manera ayudar a la relajacion y la experiencia que el cliente

pueda obtener en su viaje.

Las empresas turisticas hoteleras exigen atencion continua a la demanda del
cliente, asi como la observacion determinada de sus competidores y del publico
en general, como manera de prevencidén ante sucesos y cambios que se vaya
dando para que la empresa pueda defenderse y dar una respuesta
inmediatamente a las innovaciones que se produce. Miles et al. (1995) explican
que la innovacién en servicios implica el disefio, marketing, relaciones con los

clientes, manifiestan que la innovacién es inmaterial y especifico del cliente.

La industria hotelera se caracteriza de otras empresas de servicios ya sea por
la singular clasificacion que se obtiene mediante el niumero de estrellas las
cuales van desde dos a cinco, para determinar la categoria de la empresa de
alojamiento se toma en cuenta la calidad, el tipo, la complejidad y el nUmero de
servicios que brindan. Ademas, se caracteriza por el tipo de operaciones que
manejan, existen algunos hoteles que son administrados por los duefios, otro
caso se puede dar donde los propietarios alquilan los establecimientos de
alojamiento, o los profesionales manejan hoteles mediante un contrato, se

puede dar también el caso donde se realiza contratos de franquicia. Finalmente
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se caracterizan por la organizacion que se da a través de cadenas hoteleras
donde existe una oficina central que es el eje (Orfila et al., 2005).

Lépez et al. (2007) plantean acerca de las actividades hoteleras las cuales se
pueden diferenciar de otros servicios haciendo que sea mas significativo el
comportamiento innovador en los hoteles, se puede mencionar algunos

factores en relacién a la actividad turistica:

a. En el sector turistico el mayor influyente para aplicar innovaciones
dentro de una empresa son los proveedores mas que Sus propios
departamentos o las estrategias innovadoras, segun Orfila et al. (2005)
este es un caso que se da con frecuencia en el sector hotelero.

b. La administracion de una empresa hotelera se puede dar mediante
diferentes factores, pero un estudio empirico demuestra que la
contratacion de profesionales en el area de la hoteleria provee un

ambiente para la innovacion.

Segun Bermejo y Lopez (2014), mencionan que la innovacion es un tema
actual que se pone en practica tanto en empresas de industria como las de
servicio, con la finalidad de buscar competitividad en el mercado, ademas se
basan en ofrecer servicios que sean adaptadas a las peticiones del publico,
existen estudios donde se demuestra que brindar un servicio mas flexible es
mas innovador a presentar un servicio estandarizado donde la asistencia es
demasiada rigida, por tal razon es importante saber las necesidades del cliente

y segun resultados ofrecer experiencias unicas.

Segun Jacob y Bravo (2001) mencionan que es fundamental innovar en las
empresas hoteleras para presentar la mejora de la calidad percibida por el
consumidor y con ello obtener satisfaccion de los clientes, siendo aquellos el
principal objetivo para que una empresa innove de esta manera mantenerse en
el mercado logrando ser competitivos, ademas es primordial aumentar los
ingresos. También se requiere entrar en nuevas lineas de negocios

fomentando al personal un espiritu innovador, mencionan un motivo primordial
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para innovar en un establecimiento hotelero el cual es con la finalidad de

conseguir la fidelizacién de los clientes.

1.2.2 Determinacion de los tipos de innovacion hotelera.

La presente investigacion permite analizar la tipologia de innovacién adaptada
a las empresas hoteleras y por lo tanto evaluar los cambios que presente el

sector turistico (Figueroa et al., 2009).

Innovacién de producto: caracterizados por mejorar u obtener nuevos
productos o servicios, la parte fundamental de esta innovacién es conseguir la

satisfaccion del cliente trabajando en cambios como:

a. Concepto de negocio: presentar una oferta de negocio hotelero diferente
a lo que existe en el mercado, un alojamiento no tradicional, lineas de
negocio donde el cliente no esté acostumbrado.

b. Nuevos servicios: Brindar o lanzar al mercado nuevos servicios por
ejemplo animacion turistica en un hotel que sea dirigido para personas
gue van por motivos de ocio a disfrutar y relajarse de sus vacaciones.

c. Infraestructura o disefio de espacios: es muy importante una
infraestructura adecuada ya que, de esto dependera la magnitud de
servicios que se puede ofrecer con calidad, es un factor clave para la

implementacion de productos innovadores.

Innovacion de procesos en la actividad hotelera: Hjalager (2001) menciona
acerca de la actividad turistica indicando que se puede observar de forma facil
lo que la competencia realiza, a menos que sean muy cuidadosos y lo hagan
de forma oculta, sin embargo para la competencia es muy facil poder averiguar
cudles son los proyectos empleados por la empresa, en la actualidad existen
leyes donde se puede patentar un producto pero esto ocurre de una forma no
tan regular, por tales motivos las empresas turisticas se sienten obligadas a
mantenerse en constantes cambios, logrando estar un paso mas adelante, pero
el gran problema es que la competencia suele imitar las grandes ideas. En el

campo turistico es donde menos confianza y seguridad se pueden tener es por
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esta razon que las empresas en la actualidad deben enfrentar dichos
problemas, con gran habilidad, conocimiento, respuestas inmediatas, calidad
con excelencia, la innovacion, son aspectos que ayudan a superar la crisis de

una gran competencia en el mercado.

1.2.3 Innovacion hotelera en el Ecuador.

El turismo en el Ecuador estd creciendo de forma significativa, segun el
Ministerio de Turismo del Ecuador (MINTUR, 2018) se mantienen en constante
trabajo con el fin de posicionar al pais como destino turistico preferido por su
diversidad cultural, natural, como actividad generadora econdémicamente y
sostenible. En el presente afio lograron que la primera fuente de ingresos se
base en el turismo, y para aflos posteriores tienen como objetivo superar

dichas cifras.

Existe un estudio realizado por Ayaviri, Quispe y Sanchez (2017), donde se
refleja la demanda turistica entre los paises andinos, Ecuador lidera el analisis
en el proceso de difusion y mejora de los ingresos, siendo el pais donde el
turismo se presenta de forma importante ademas se determina con mayor
receptor de turistas internos. La ciudad de Cuenca al ser considerada la tercera
ciudad mas grande del Ecuador, es favorecida al incrementar sus ingresos

gracias al turismo, segun los datos presentados.

Los indicadores turisticos son muy importantes porque es el resultado de una
planificacion bien elaborada, donde existe una organizacion en el cual sus
fortalezas como destino turistico son explotadas al maximo, para lograr el éxito
deseado, como consecuencia del trabajo desarrollado para fortalecer las
ventajas que ofrece un pais a los turistas es obtener una adecuada

administracion de la oferta y la satisfaccién de la demanda (OMT, 2016).

Existe un indice mundial de innovacion realizado por University, INSEAD, y
WIPO (2017), The Global Innovation Index presenta cada afio un estudio
realizado a 127 paises, para este estudio se toma en consideracion la

innovacion, que comprende el entorno normativo, la infraestructura, la
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educacion, el grado de desarrollo empresarial. Segun el informe Ecuador se
encuentra ocupando el puesto 92 en el ranking de innovacion, con los datos
expuestos es importante que algunas empresas de turismo o las empresas
hoteleras se preparen para brindar lo mejor al cliente y contribuir con el
crecimiento del turismo, renovando sus productos o servicios basados en las

peticiones que realizan los clientes.

Los establecimientos hoteleros en Ecuador funcionan de acuerdo a su
localizacion, y calidad de servicio que brindan, siendo dos grandes factores
para la disposicion de los precios. Segun Valdivieso et al. (2010), las zonas
turisticas que tienen mayor influencia son las que ofertan una gran cantidad de
hoteles, mientras que en otros lugares del pais se dificulta encontrar
hospedaje, por tal motivo el autor recomienda realizar una reservacion antes de
viajar a Ecuador, previniendo que la oferta hotelera no sea suficiente en épocas
de alto rendimiento turistico. La oferta con mayor influencia se da en ciudades
grandes del pais, siendo un factor muy importante para los turistas ya que
pueden escoger el hospedaje segun sus intereses, las ciudades que cuentan
con los hoteles mas costosos del pais son Quito, Guayaquil, Cuenca,
Galdpagos y la Amazonia. Es importante recalcar que los hoteles de la sierra

ofrecen opciones diferentes y generalmente lujosos.

En el Ecuador existen inversiones grandes con la finalidad de implementar mas
empresas hoteleras, inversionistas que definen a la hoteleria como un buen
negocio, teniendo un crecimiento econémico visible, mantienen la idea de que
si existe mas camas disponibles hay la posibilidad que incremente el nUmero
de turistas. Algunos proyectos hoteleros han marchado de maravilla teniendo
como resultados potenciar aceleradamente el sector. En lo que se refiere a
turismo los beneficios van dirigidos a los duefios de los hoteles, taxistas,
restaurantes, artesanias, es decir, todo aquel que presta sus servicios y son
remunerados de alguna manera, por esta razén el autor recomienda apoyar el
crecimiento de la industria, fomentar nuevas ideas que provoquen
incertidumbre, apostando a que el turismo es el factor que va ayudar a
sobresalir al pais en épocas de crisis (Herrera, 2015).
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Meléndez (2015), da a conocer que el sector hotelero al ser muy dindmico
requiere de innovacion constante para que todos los dias los hoteles puedan
atraer turistas que deseen hospedarse. El Ecuador se encuentra en una de las
mejores épocas para potenciar la industria turistica y hotelera, con un nivel
economico favorable, por este motivo el pais debe enfatizar en el mejoramiento
de los niveles de calidad que brinda, sin importar el tamafio de la empresa

siempre conservando la idea de ser los mejores.

Los empresarios que mantienen cadenas hoteleras en el Ecuador trabajan en
promover el turismo, atraer mas clientes que visiten el pais, segun el gerente
general Rafael Teran la cadena Hilton Colén trabajan arduamente para brindar
a sus huéspedes tecnologia muy avanzada como ejemplo la cadena hotelera
trabaja con una aplicacion renovada permite que el huésped pueda realizar su
check in'y check out por medio de su teléfono, o si el hotel se encuentra lleno la
app le recomienda un hotel cercano, son evoluciones que permiten que el
cliente se sienta mas comodo y seguro al momento de visitar el hotel, para la
empresa es un gasto representativo que simboliza mucho trabajo en complacer
al cliente quienes prefieren la tecnologia durante su hospedaje, pero también
menciona que el personal debe estar capacitado para ofrecer al cliente un trato

personalizado (Meléndez, 2015).

La cadena hotelera también se encuentra trabajando para reforzar y mejorar
sus servicios de manera innovadora, tienen planificado el servicio de camara
sin costo consiste en la prestacion de una camara que el hotel entrega al
cliente al momento de su check in, con el objetivo que el huésped pueda
obtener fotografias y recuerdos durante su estadia y al momento de dejar el
hotel se procede a la devolucion de la camara. Son estrategias planificadas
para procurar diferenciarse de una amplia competencia, ademas los hoteles del
pais dicen que su mayor preocupaciéon es fidelizar al cliente por este motivo
han tomado la decisiébn de capacitar a los empleados para que sus clientes
siempre puedan obtener un servicio eficaz, algunos establecimientos hoteleros

comentan que al momento de buscar personal realizan la busqueda primero
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dentro del hotel, ya que han invertido demasiado en las capacitaciones
(Meléndez, 2015).

1.3 Determinar la oferta hotelera en cuenca
1.3.1 Caracteristicas de las empresas hoteleras

La ciudad de Cuenca se sitta en un valle montafioso de originales
caracteristicas, ciudad que estad conformado por 580.000 habitantes, con una
superficie de 15.730 hectareas y con temperatura que oscila los 15 a 18°.
Conocida como Santa Ana por el motivo que cuenta con cuatro rios principales
gue atraviesan la ciudad de oeste a este, los cuales son llamados Tomebamba,
Yanuncay, Tarqui y Machangara. La ciudad de Cuenca es reconocida por el
nombramiento de Patrimonio Cultural de la Humanidad, gracias a su gran
porcentaje de riqueza arquitectonica y cultural, dicho nombramiento sucedio el

1 de diciembre de 1999 (Fundacién municipal turismo para Cuenca, 2017).

El centro histérico se caracteriza por mantener edificaciones con estilo colonial
y republicanos, con aproximadamente 200 hectareas esta conformado por una
zona residencial muy antigua. Esta hermosa ciudad cuenta también con barrios
artesanales aquellos son de estilo colonial, formando parte del turismo de
Cuenca se hace presente los mercados centrales, el barranco del rio
Tomebamba junto al paseo 3 de noviembre, son sitios que dan importancia
cultural a la ciudad para que tenga bien merecido el nombre de ciudad

Patrimonio Cultural (Fundacion municipal turismo para Cuenca, 2017).

Santa Ana de los cuatro rios, cuenta con diversos reconocimientos que ayuda
al crecimiento de la ciudad algunos de ellos se encuentran en la lista del

siguiente cuadro.
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Tabla 3
RECONOCIMIENTOS DE LA CIUDAD DE CUENCA

1 Patrimonio Cultural de la Humanidad, UNESCO 1 de diciembre
' de 1999

5 N°1 Mejor lugar en el mundo para retirados, International Living
' 2009, 2010, 2011, 2013

3. N°1 para visita y estadia en Latinoamérica, Stern Magazine 2008

4 N°1 Mejor destino de aventura, Revista Outside - Travel Award
' 2014

5. Top 10 ciudades a conocer en el mundo Lonely Planet, 2010

5 N°1 Mejor lugar del extranjero para retirados norteamericanos

CNN Money, Estados Unidos, 2012

Elaboracion propia. Adaptado de: (Fundaciéon municipal turismo para Cuenca, 2017.)

La ciudad de Cuenca es reconocida a nivel nacional como internacional por sus
cuatro rios, su cultura, su historia, y tradiciones. Todo complementa para que la
ciudad sea hermosa atrayendo el turismo cultural y natural, segun el boletin de
estudio de demanda y oferta turistica en la ciudad de Cuenca elaborado por un
grupo de Investigacién en Economia Regional (GIER,2016) indica las razones
principales para la eleccion del destino Cuenca, entre estos sobresalta el clima

con un 36%, seguido por los atractivos culturales con un 26%.

La historia de la hoteleria en la ciudad de Cuenca empieza en el siglo XIX
donde algunas familias realizan remodelaciones a las fachadas de las casas

para acoplar sus domicilios en un estilo neoclasico, siendo proyectadas con la
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intencion de convertirlos entre los primeros hospedajes de la ciudad, los cuales
se situaban en el centro de la ciudad de Cuenca, entre los primeros hoteles dan
apertura alrededor del mercado del mercado 9 de octubre y la plazoleta Rotary
como pension Norte, en ese entonces se conocia como estrategia ya que se
localizaban donde existia comercio y estaciones de buses. Posteriormente
daban apertura a establecimientos de hospitalidad por el sector del mercado 10
de agosto ya con el paso del tiempo y contando con terminal terrestre y aéreo,
el tema de la hoteleria empieza ampliarse dando paso a nuevos lugares de
alojamiento como Hotel Prado Inn, Hotel Italia, Hotel Principe entre los afios 90.
Los establecimientos de alojamiento nacen con servicios complementarios
como el servicio de restaurante y el servicio de eventos (Ullauri, Andrade, y
Condor, 2018).

La hoteleria es una de las actividades con mayor influencia en el turismo, en la
actualidad. Por tal motivo en la ciudad se ofrece el servicio de alojamiento para
los turistas que buscan un lugar en donde descansar, segun la Asociacion
hotelera del Azuay existen 220 lugares que brindan este servicio, pero tan solo
92 se encuentran con permisos. Segun un estudio elaborado por el GIER
(2016) existe una amplia oferta hotelera generando empleo en el sector con un

de promedio 8 trabajadores a tiempo completo.

El alojamiento que ofrece la ciudad de Cuenca se clasifica en hotel, hostal,
hosteria, hacienda turistica, lodge, resort, refugio, campamento, casa de
huéspedes. Segun el reglamento de alojamiento turistico con fecha de
modificacion 18 de febrero del 2016, se encuentra en estado vigente ofrecido

por el MINTUR (2016) conceptualiza el término:

Hotel es un establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con
instalaciones para ofrecer servicio de hospedaje en habitaciones privadas
con cuarto de bafo y aseo privado, ocupando la totalidad de un edificio o
parte independiente del mismo, cuenta con el servicio de alimentos y

bebidas en un éarea definida como restaurante o cafeteria, segun su
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categoria, sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios.

Debera contar como minimo con 5 habitaciones. (pag. 7)

Segun la Asociacion Hotelera del Azuay (2017), la ciudad de Cuenca ofrece al
publico hospedaje de gran variedad, hoteles que se encuentran ubicados en
pleno centro de la ciudad, ofreciendo a sus clientes hermosas vistas y servicios
de excelencia, con estructuras coloniales y llenos de historia, en la actualidad
los hoteles que se encuentran en el centro histérico mantienen el respeto a la
identidad cultural. El beneficio de escoger hospedaje en el centro es que con
una pequefia caminata se puede observar y disfrutar de las iglesias, museos,
mercados, casas que cuentan con infraestructura de fachadas originales, y en

la noche disfrutar de locales diurnos que ofrecen al publico diversion.

1.3.2 Caracteristicas de las empresas hoteleras segln su categoria

El Ministerio de Turismo es la entidad encargada en determinar la clasificacion
de las empresas hoteleras, segun pardmetros que se basan en la calidad, las
caracteristicas y la variedad de servicios que ofrecen. La clasificacion se
caracteriza por estrellas siendo un distintivo que mantiene cada hotel. Segun el
MINTUR (2016), el Ecuador cuenta con la ley de turismo vigente en donde se
da a conocer la normativa de clasificacion de los establecimientos de

alojamiento turistico segun el articulo 13.

Tabla 4

Clasificacion de los establecimientos de alojamiento turistico del Ecuador.
Hotel Dos estrellas a cinco estrellas
Hostal Una a tres estrellas

Hosteria / Hacienda turistica/ Lodge Tres a cinco estrellas
Resort Categoria Unica

Campo turistico Categoria Unica
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Casa de huéspedes Categoria Unica

Refugio Categoria Unica

Elaboracion propia. Adaptado de: MINTUR (2016)

La ciudad de Cuenca reconocida como Santa Ana de los cuatro rios, registra
84 establecimientos en el subgrupo de hotel, segun el catastro turistico ofrecido
por el MINTUR (2016), entre los cuales 25 establecimientos se encuentran en
la categoria de dos estrellas, 33 hoteles siendo parte de la categoria de tres
estrellas, 10 empresas hoteleras en el rango de cuatro estrellas, 4 alojamientos
son considerados de cinco estrellas, ademas existen 4 establecimientos de
primera, 5 de segunda, 3 hoteles de tercera categoria. Para ser parte de una
categoria los hoteles deben cumplir con el reglamento en el cual consta
requerimientos que se refieren a la infraestructura, accesos, ascensores, areas
de clientes en general, habitaciones, cuarto de bafio, y servicios
complementarios. Son requisitos obligatorios que deben cumplir cada uno de
los establecimientos para que puedan ser asignados a una categoria en la

industria hotelera del Ecuador.

1.4 Anélisis de los tipos de innovacion que poseen las empresas

hoteleras de la Ciudad de Cuenca

El siguiente estudio consiste en un analisis acerca de la innovacion en los
productos y procesos de las empresas hoteleras de la ciudad de Cuenca entre
los afios 2016 y 2017, la investigacion se realizO mediante un enfoque
cuantitativo, para la recoleccion de informacion se utilizé la técnica de encuesta
la misma que se disefid0 y se estructuré formando tres bloques: Primero la
identificacion de la empresa, segundo los tipos de innovacion, tercero los
efectos de la innovacion. La investigacion se aplicO a establecimientos
hoteleros con clasificacion entre dos a cinco estrellas, empresas que se hallan
registradas en el catastro turistico el mismo que se adquiri6 mediante una

solicitud al Ministerio de Turismo.
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Segun el catastro de alojamiento MT (2018) existe un total de 84
establecimientos hoteleros, mientras que para el presente trabajo de
investigacion se realizd una encuesta a la poblacion considerando un total de
80 establecimientos determinados como Hotel, esta diligencia se aplico
Unicamente a los gerentes, duefios 0 personas que mantuvieran informacion
actualizada del manejo del hotel con la finalidad obtener informacién precisa

para el desarrollo de la investigacion.

1.4.1 Anadlisis de los tipos de innovacion dentro de las empresas hoteleras

El siguiente grafico indica la forma actual de propiedad de las empresas
hoteleras en la ciudad de Cuenca, se obtiene que el 80% pertenece a un solo
propietario mientras que el 20% son empresas organizadas en sociedad.

Gréfico N° 1
Forma actual de propiedad de las empresas hoteleras de la ciudad de Cuenca.

Propietario Unico
B En sociedad

80,00%

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo al ambito de operaciones de las empresas hoteleras de la ciudad
de Cuenca el 80% de hoteles son a nivel local, el 15% cuenta con hoteles
nacionales y tan solo el 5% mantienen empresas hoteleras en el ambito
internacional.

Grafico N° 2
Ambito de operaciones de las empresas hoteleras de la ciudad de Cuenca.

Fuente: Elaboracidn propia.

Analizando la mano de obra, la mayoria de hoteles de la ciudad de Cuenca con
el 76,25% cuentan de 1 a 9 empleados, una de las razones por las cuales los
propietarios se han visto en la obligacion de quedarse con el minimo namero
de empleados es la crisis que se vivié durante los afios 2016 y 2017, fue
provocado por factores externos a las empresas pero que afecto en el ambito
de la hoteleria en la ciudad, tan solo el 20% de hoteles cuencanos mantienen
un rango de empleados que van desde 10 a 49, estas son pequefias empresas
gue requieren de un minimo numero de trabajadores, y con el 3,75% las
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medianas empresas hoteleras laboran con un nimero de empleados que van
desde 50 a 149.

Con un porcentaje mayor es como se identifican los hoteles que no cuentan
con el personal necesario para cumplir con las obligaciones que requiere cada
una de las &reas del hotel, en la visita se pudo constatar que el encargado o
duefio del hotel es quien realiza actividades multifuncionales, es decir, esta
persona se encarga del area de recepcion, ademas el area de habitaciones y
también colabora con la limpieza de areas comunes. Se observé en algunos
establecimientos y se tuvo el inconveniente que al ingresar al hotel no habia
personal que atienda en la recepcion, perdiendo definitivamente a un posible

consumidor.

Gréfico N° 3
Numero de empleados directos que tienen las empresas hoteleras de la ciudad
de Cuenca en la actualidad

Porcentaje

1a9 10 a 49 50 a 159

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a la antigiiedad de la oferta hotelera de la ciudad de Cuenca, se

observa que el 11,25% de empresas fueron inauguradas hasta los afios 1980,
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cuentan con una larga trayectoria siendo los primeros establecimientos
hoteleros de la ciudad, después entre los afios 1981 a 1990 se apertura el
12,50% de hoteles, la década posterior es decir, 1991 al 2000 se indica el
23,75% adicionales de empresas de alojamiento, entre los afios 2001 a 2010 el
20% entre los afios 2011 hasta la actualidad siendo la mayor cifra con 32,50%
en este intervalo de tiempo se construyo o se da apertura a una gran cantidad
de hoteles.

Grafico N° 4
Afo de fundacion de las empresas hoteleras de la ciudad de Cuenca.

Porcentaje

Hasta  1981-1990 1991-2000 2001-2010 2011 en
1980 adelante

Fuente: Elaboracion propia.

El porcentaje de ventas anuales indica que los hoteles de la ciudad de Cuenca
con el 75% facturan hasta 100.000USD, la mayoria de hoteles visitados han
revelado la preocupacion de la crisis econdmica que han pasado durante los
altimos afios por esta razén se ve reflejado que tan solo el 20% de hoteles se
encuentran en el rango de 100.000 a 1°000.000 USD, empresas de categoria

alta con el 5% refleja que sus ventas anuales van hasta los 5°000.000 USD.
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Gréfico N° 5
Ventas anuales de las empresas hoteleras de la ciudad de Cuenca.

Porcentaje
2

P
=

Hasta 100.000 100.000 a 1°000.001 a
usp 17000.000 5°000.000

Fuente: Elaboracidn propia.

1.4.1.1 Innovacioén en el producto

El siguiente analisis consiste en reflejar las actividades de innovacion de
producto en los hoteles que se encuentran en la clasificacién de un rango entre
dos a cinco estrellas segun el listado del MINTUR (2016), el estudio se basa en
recaudar informacién acerca de la introduccion de nuevos productos o servicios
y conocer cuales fueron las innovaciones que realizaron, ademas estar al tanto
de los cambios significativamente mejorados en las caracteristicas técnicas,
materiales y componentes del producto/servicio, es decir, (tamafos, colores,
dibujos, formas, sabores, materiales, entre los afios 2016 y 2017.
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Gréfico N° 6
Innovacion de producto en las empresas hoteleras de la ciudad de Cuenca en
los afios 2016 y 2017.

Porcentaje

Si MNo Mo aplica

Fuente: Elaboracioén propia.

Grafico N° 7
Cambios significativamente mejorados en el producto o servicio.

Porcentaje

Si No No aplica

Fuente: Elaboracion propia.
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El estudio realizado a través de encuestas dirigido a los empresarios de los
hoteles de la ciudad de Cuenca, indica que el 30% de las empresas han
introducido nuevos productos o servicios durante los afios 2016 y 2017,
mientras que el 67,50% de empresas de alojamiento no han realizado
innovaciones. Existe hoteles que abrieron sus puertas al publico durante los
altimos afios aquellos no aplican la introduccién de nuevos productos o
servicios siendo parte del 2,50%, es importante remarcar las innovaciones que

se introdujo:

e Servicio de bar y restaurante.

e Servicio de transfer.

e Sala de eventos y negocios.

e Hidromasajes.

o SPA.

e Servicios de tour junto con empresas de turismo.

e Nuevo mobiliario, lenceria.

Con respecto a los cambios significativamente mejorados en las caracteristicas
técnicas, materiales y componentes del producto o servicio (tamafios, colores,
dibujos, formas, sabores, materiales, ingredientes, etc. EL 2,50% no aplica a
este tipo de innovaciones, el 40% de empresas mantienen el concepto que no
desean realizar este tipo de cambios, mientras que el 57,50% han realizado
cambios en los hoteles los cuales son: remodelaciones en habitaciones,
fachada del edificio, cambio de piso, pintura, duchas, electricidad focos, cambio

en la carta de restaurante, aumento de tamafo de las habitaciones.
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Gréfico N° 8
Introduccion de productos o servicios tecnologicamente nuevos.

Porcentaje

Si No No aplica

Fuente: Elaboracioén propia.

Gréfico N° 9
Productos o servicios tecnolégicamente mejorados.

Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia.
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La innovacién en el producto también implica la introduccién de productos
tecnologicos por lo tanto este item se analizado teniendo como respuesta el
80% de empresas hoteleras que no han implementado innovaciones en lo que
refiere a la tecnologia, el 2,50% cuentan con productos tecnolégicos que segun
manifiestan se encuentran en perfectas condiciones y tan solo el 17,50% de
empresas se han dedicado a trabajar para su hotel en el &mbito tecnoldgico,
uno de los productos que mas ha llamado la atencién es un aparato electrénico
conocido como un comando de voz, el mismo que se encuentra en cada una
de las habitaciones del hotel, tiene la capacidad de obedecer al cliente para
encender y apagar las luces de la habitacion, también escucha las peticiones
de cerrar las cortinas, apagar la television, o simplemente cuando el cliente no
se encuentra en la habitacidbn este aparato apaga las luces que no son
necesarias ayudando a que la estadia del cliente sea mas placentera y
conjuntamente es de gran ayuda a la economia del hotel, otros
establecimientos también cuentan con sistema de domdtica siendo un aparato

tecnolégico muy similar al detallado.

Otras empresas hoteleras con el 38,75% han mejorado aparatos tecnolégicos
como televisiones Smart, internet de alta velocidad, camaras de seguridad, sala
de computadoras, son innovaciones que no son completamente nuevas en el
mercado, pero sin embargo son de gran importancia para para el

establecimiento hotelero.

1.4.1.2 Innovacién en el proceso

Con respecto a la introduccidén de nuevos programas informaticos el porcentaje
de innovacién es minimo con tan solo el 23,75%, el cual indica que las
empresas hoteleras no han avanzado para mejorar sus sistemas, algunos
hoteles revelan que han implementado nuevos programas que ayuden para las

reservas del hotel, de manera &gil, CRM* es uno de los sistemas informaticos

! CRM: (Customer Relationship Management), o es la gestién de las relaciones con el cliente y
sus preferencias, es una herramienta que permite que haya un conocimiento estratégico de los
clientes y sus preferencias, asi como un manejo eficiente de la informacion de ellos dentro de
la organizacién (Montoya y Boyero, 2013).
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que se ha implementado entre los afios 2016 y 2017, ademas han incluido
programas de contabilidad siendo de gran ayuda para diferentes
departamentos como el de reservas, alimentos y bebidas, bodega, también
sistemas de facturacion electronica, software integral contable (hotel,
restaurante, bodega), son programas que se han implementado con el objetivo
de mantener un sistema ordenado. Por lo tanto, el 76,25% de hoteles no han
introducido programas informaticos, mediante observacion se pudo notar que
para el sistema de reservas en la actualidad el recepcionista ingresa los datos
del cliente manualmente o le entrega una ficha para que el propio huésped
llene sus datos.

Esto también sucede en cuanto al mejoramiento de programas informaticos, el
71,25% de hoteles no han realizado cambios para mejorar sus sistemas y tan
solo el 28,75% son empresas que constantemente se encuentran renovando

sus sistemas para el buen funcionamiento de la empresa.

Gréfico N° 10
Innovacion de proceso en programas informaticos en las empresas hoteleras
de la ciudad de Cuenca en los afios 2016 y 2017.

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico N° 11
Cambios significativamente mejorados en programas informaticos.

Fuente; Elaboracion propia.

La innovacion de procesos implica el mejoramiento o un cambio radical de
herramientas, maquinaria y equipo, el 82.50% de los hoteles de la ciudad de
Cuenca no han implementado algo nuevo mientras que el 17,50% han
introducido nuevas herramientas, maquinaria y equipos, algunos hoteles han
introducido nueva maquinaria con altos niveles de dosificacién para dar
apertura al servicio de lavanderia dentro del hotel, también se ha implementado
equipos de alta tecnologia como camaras de seguridad, herramientas y

magquinaria que ayuda a agilizar la limpieza de las habitaciones.

Referente al mejoramiento de herramientas, maquinaria y equipos su
porcentual es tan solo el 21,25%, es un tema que los duefios o gerentes de los
hoteles lo tienen presente, pero por el alto grado de costo que implica el

mejoramiento no han decidido innovar. En la ciudad de Cuenca se apertura
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hoteles nuevos entre los Ultimos afos, aquellos ya cuentan con maquinaria de

excelencia y por su depreciacion aln se encuentran buenas condiciones.

Grafico N° 12
Nueva herramienta, maquinaria y equipo.
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Fuente: Elaboracion propia.

Grafico N° 13
Cambios significativamente mejorados en las herramientas, maquinaria y
equipo.

Osi
Bno

Fuente: Elaboracion propia.

El siguiente grafico representa el grado de innovacién en los hoteles de la

ciudad de Cuenca, obteniendo como respuesta que tan solo el 17,5% de

hoteles obtuvieron niveles altos, el 38,5% un nivel medio y en su mayoria con

el 43,75% un nivel bajo.
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Gréafico N° 14

Grado de innovacién en los hoteles de la ciudad de Cuenca en los afios 2016 y

2017.

Porcentaje

j

4

Alto Medio Bajo

Fuente: Elaboracion propia.

En el siguiente cuadro se ha realizado un cruce de variables con la finalidad de

conocer el nivel de innovacion segun la propiedad de la empresa, teniendo

como respuesta que gran parte de innovacion de producto y proceso realizan

los hoteles que pertenecen a propietario Unico, habiendo un total del 63,3% en

innovacion de producto y el 41,7% innovacion de proceso, mientras que las

empresas que estan constituidas como sociedad constan en el porcentual con

tan solo el 6,7% en producto y el 18,3% en procesos.

Tabla 5
Innovacién segun la propiedad de la empresa.

. Innovacion  Innovacion
Propiedad de la empresa
de producto de proceso

Total

Propietario Unico 63,3% 41,7%

80,0%
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En sociedad 6,7% 18,3% 20,0%

Total 70,0% 60,0% 100%

Fuente: Elaboracion propia.

1.4.2 Andlisis de los tipos de innovacién de los hoteles de Cuenca segun

su clasificacion.

Ochenta establecimientos que brindan el servicio de hospedaje en la ciudad de
Cuenca quienes se encuentran catalogados como Hotel, forman parte de esta
investigacibn en donde se analiza la innovacion de productos y procesos
durante los afios 2016 y 2017. Dichos hoteles se encuentran clasificados segun
estrellas teniendo como resultados que el 4% se hallan como hoteles de cinco
estrellas, el 14% son empresas hoteleras que estan clasificadas como cuatro
estrellas, la mayoria de hoteles con el 48% se encuentran con tres estrellas y el
35% siendo parte del rango de dos estrellas.

Gréfico N° 15
Muestreo de los hoteles de la ciudad de Cuenca segun de clasificacion.

50
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Elaboracion propia: Obtenido de: Ministerio de Turismo (2016).
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Tabla 6
Innovacion de productos y procesos segun la clasificacion de hoteles de la
ciudad de Cuenca.

o Innovacion Innovacion
Clasificacion Total
de producto de proceso

2 estrellas 8,13% 6,25% 14,38%
3 estrellas 18,13% 11,56% 29,69%
4 estrellas 6,56% 3,44% 10,00%
5 estrellas 3,13% 1,56% 4,69%
Total 35,95% 22,81% 58,76%

Fuente: Elaboracion propia.

1.4.2.1 Hoteles de lujo (5 estrellas)

Los hoteles que se encuentran clasificados en el rango de 5 estrellas, son muy
pocos tan solo el 4% del total de hoteles, pero estos son aquellos que se
encuentran constantemente introduciendo productos o servicios, también
realizan mejoraras significativas, en la visita realizada los empresarios daban a
conocer que se hallan en tal clasificacion gracias a que se encuentran
renovando de forma continua y ademas formulan estrategias innovadoras con
la finalidad de mostrar al cliente un perfil totalmente diferente a la competencia,
brindan servicios exclusivos y mantienen un concepto amplio acerca del

servicio de calidad.
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1.4.2.2 Hoteles de primera (4 estrellas)

Dentro de la clasificacion de 4 estrellas los hoteles con el 6,56% han
introducido y han mejorado en cuanto a lo que refiere innovacion de producto,
mientras que innovacion de proceso tan solo el 3,44% en esta categoria han
decido innovar en maquinarias, herramientas o0 equipos. La intencion de
innovar es ofrecer algun servicio adicional que ningun otro hotel lo tenga es por
eso que trabajan por ser los mejores son los comentarios de los gerentes de

los hoteles.

1.4.2.3 Hoteles tres estrellas

La gran parte de hoteles de la ciudad de Cuenca pertenecen al grupo de tres
estrellas por este motivo se ve reflejado el 18,13% en innovacion de productos
y con el 11,56% en innovacion de procesos. Las personas entrevistadas aluden
gue estan conscientes de la necesidad de adaptar nuevas ideas al mercado
pero la dificultad de financiacion que representa es un obstaculo, sin embargo
tienen planificado en un futuro alcanzar las metas que se han propuesto para
brindar un alto nivel de calidad a los clientes, algunos empresarios opinan que
es necesario la contratacion de personal capacitado con caracter de innovaciéon
y que dichas cualidades ayuden a superar los obstaculos que en la actualidad

existe en los hoteles.

1.4.2.4 Hoteles dos estrellas

Los hoteles con clasificacion dos estrellas han implementado innovaciones de
productos representando el 8,13% y el 6,25% en lo que se refiere a la
innovacion en procesos. Algunos hoteles de dos estrellas son establecimientos
pequefios que no cuentan con sistema administrativo definido quienes se
hagan cargo de la planificacion de las estrategias para el crecimiento del
establecimiento, ciertos hoteles tratan de cumplir con la normativa impuesta por

el Ministerio de Turismo para lograr posicionarse en una de las categorias,
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segun el estudio realizado se observa que gran parte de establecimientos se

han conformado con los productos o servicios que brindan.

Algunos de los requerimientos obligatorios para ser parte de esta clasificacion

son:

e Sistema de iluminacién de emergencia

e Calefaccion artificial en areas de uso comun

e Cuartos de bafio y duchas exclusivas para el personal
e Area de recepcion con mobiliario

e Habitaciones con cuarto de bafo y aseo

e Caja de seguridad en recepcién

e Cerradura para puerta de la habitacion

e Closet, escritorio

e Luz de velador

e Television con acceso a canales nacionales

¢ Sistema de comunicacion

e Agua caliente, espejo sobre el lavamanos, juego de toallas, amenities

e Plancha si necesita el huésped

CAPITULO 2
Efectos de lainnovacién en los hoteles de la ciudad de Cuenca.

El siguiente capitulo se basa en los efectos de la innovacion de acuerdo a los
resultados obtenidos en las encuestas se ha agrupado de la siguiente manera:
la competitividad, mejoramiento en la calidad, reduccion de costos, aumento en
la satisfaccion del cliente, mejora en la imagen de la empresa, incremento del

ndumero de clientes.

La competitividad es un factor muy importante para las empresas hoteleras, la

clave del éxito es implementar nuevos productos o servicios a través del tiempo
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ya que la competencia directa se dedicara a introducir al mercado nuevas
ideas, por lo tanto, es necesario que la empresa no se limite a ofrecer los
productos del pasado, mas bien brindar algo nuevo e inesperado para el

cliente, siendo competitivos en el mercado.

Segun Alvarez et al. (2008) el efecto importante que va relacionado con la
imagen es la calidad, indica que hace un tiempo atras la evolucion se basaba
en la perspectiva que se tenia, esto conlleva a un mundo actual donde existe
cultura creciente de calidad, hoy en dia ya no nos conformamos con un nivel
basico de calidad sino se busca una imagen que sobre pase los limites de
excelente calidad. Con respecto a la reduccion de costes en varias ocasiones
se puede dar la disminucion de materiales o de energia, mientras tanto el
incremento de ingresos va acompafiado con el mejoramiento de beneficios
siendo el factor influyente para que los empresarios se decidan a implementar
innovaciones en su empresa, pero se puede dar el caso que el resultado sea
negativo afectado por la innovacion. Los efectos estan vinculados segun los
tipos de innovacion, las de competitividad afectan al de producto, la reduccién

de costes al proceso.

Uno de los factores mas importantes para mantener ventaja competitiva sobre
los competidores es el disefio de innovaciones que tenga en cuenta las
necesidades e inquietudes de los clientes, comenta que al momento de tener
flexibilidad en la prestacibn de servicios es un aspecto que genera mayor
rentabilidad en las empresas. Saez (2010), manifiesta que la introduccion de
nuevos productos y servicios debe tener una planificacion antes de poner en
marcha las estrategias asi conocer en su totalidad las necesidades del publico
y cuales son los productos que no se encuentran en el mercado para conseguir
grandes beneficios siendo la forma eficaz de asegurar la viabilidad del producto

0 servicio.
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2.1 Concepto de competitividad

Es fundamental realizar un analisis acerca de la competitividad para poder
entender mas a fondo lo que cada autor manifiesta, entendiendo de esta
manera que competitividad es un concepto muy amplio y rico de lo que
comunmente se entiende, ademas conseguir una autentica competitividad
sostenible que se desarrolla con el paso del tiempo, se exige la implementacion
de varias politicas que permitan sobresalir ante los obstaculos que se
presenten. Sufiol (2006) recalca que el concepto de competitividad debe ser

rescatado en toda su complejidad para el disefio de estrategias.

Se ha considerado citar algunas definiciones de competitividad entre las cuales

estan:

La aportacion de Porter (2017), indica que la competitividad surge de la
rentabilidad que puedan obtener las firmas utilizando los inputs para producir
bienes y servicios valiosos, los beneficios que se pueden alcanzar son
mediante la forma y capacidad de competir. Las empresas deben tener claro lo
importante que es mantener la ventaja competitiva siendo un factor de
relevancia para diferenciarse de los competidores y a mas de esto obtener una
oferta diferente el cual sirva para convertirse en los favoritos por el publico. Las
empresas para lograr mantener una ventaja competitiva deben planificar
estrategias, es decir, ser mas eficientes y obtener liderazgo en costos, también
la creacién de nuevos productos o servicios que marquen la diferencia es parte
de la ventaja competitiva. Porter (2015) recalca que los recursos como la
disponibilidad de trabajadores, recursos naturales, son factores que en la

actualidad ya no determinan la prosperidad de la empresa.

Kim y Mauborgne (2015) quienes describen para alcanzar la ventaja
competitiva es fundamental dejar a un lado la competencia destructiva entre
empresas, el objetivo es ampliar el mercado y generar valor a través de la
innovacion, propone abandonar la forma de operar tradicionalmente y mas bien

incursionar en otros productos o servicios innovadores. La proposicion es que
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la empresa no debe dejar que el entorno defina su estrategia méas bien elaborar
un plan estratégico donde la empresa defina al entorno, la creacion de
estrategia se basa en cuatro factores, la creacidbn de nuevos espacios de
consumo, centrarse en la idea global, ir mas alld de la demanda existente,

asegurar la viabilidad de las propuestas.

Se puede afirmar que ser competitivo es cuando se brinda al cliente los
productos a un precio especifico y a su vez el consumidor esta dispuesto a
pagar dicho valor al adquirirlo, es un tema que provoca rentabilidad duradera
para los negocios, ademas recalca que la empresa que tenga conocimientos de
como manejar adecuadamente e introducir al mercado sus productos o
servicios serd un establecimiento competitivo. Se realiza una conexion entre
competitividad e innovacion, planteando que la esencia de la competitividad se
produce conservando una posicién activa en el presente, de forma que la
empresa aprenda y evolucione de acuerdo a los cambios que se produce en el

entorno (Garcia, Coll, y Blasco, 2005).

La competitividad hace referencia a la posicion competitiva de una empresa en
relacion con las demas, tiene la capacidad de producir bienes o servicios con
precios comodos que le permita ganar o mantener la cuota en los mercados
nacionales e internacionales, para que una empresa sea competitiva debe ser
viable ante el punto financiero. El concepto de competitividad va correlacionado
con el mundo de las empresas, tratandose de la capacidad de estas por
mantener o aumentar su rentabilidad, todo esto segun las exigencias que el
mercado proporciona. La competitividad se define como la habilidad de una
organizacién para obtener ventajas competitivas, el cual permite alcanzar

niveles socioeconémicos estables.

2.2 La competitividad en la hoteleria

La competitividad en la industria hotelera se hace presente en los activos
intangibles, existen algunos que son facil de imitar ya que estan a la vista de

los competidores y es posible la adquisicibn de manera mas sencilla, como
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ejemplo; ubicacion, edifico, habitaciones, mobiliario. Al contrario de los activos
intangibles aquellos como la reputacion de la empresa, la imagen, la calidad de
servicio de los empleados, no son facil de imitar por lo que su organizacion y

planificacion se desarrolla internamente (Monfort, 2002).

Dentro de los mercados del turismo y la hoteleria, la competitividad es la base
importante que ayuda a la diferenciacion entre si, ademas provoca un valor
afiadido en sus servicios y productos, es importante recalcar que las pequefias
empresas no pueden entrar a competir con las grandes organizaciones, por lo
gue se conjuntan para conformar agrupaciones competitivas, con el objetivo de
proporcionar un valor afladido o una cadena de valor. Competitividad se refiere
a la proyeccion que tiene una empresa o un pais para obtener rentabilidad en
el mercado en relacion a sus competidores, ademas la competitividad se refleja
en la capacidad de creacion de un valor agregado con la finalidad de aumentar
la riqueza, dentro del sector turistico la competitividad se refiere a un destino
turistico que trabaja en innovar e introducir al mercado productos y servicios
con un plus afiadido y de esta manera se permita mantener los recursos

locales y la conservacion dentro de un mercado (Guerrero y Ramos, 2014).

En el sector turistico existe una integracibn de agrupamientos competitivos
clusters los cuales se entienden segun los autores Guerrero y Ramos (2014),
como un ambito geografico bien definido en donde se concentran los atractivos
turisticos, infraestructura, organizacién con la finalidad de brindar un producto
ya determinado a un publico en especifico. Es importante mencionar que cada
cluster compite en diversos mercados, varios nichos por lo tanto existen
numerosos competidores. Como un ejemplo claro, estan los hoteles de sol y
playa en Ecuador, tener las mejores playas no es ser competitivo, es
insuficiente, lo primordial para lograr la ventaja competitiva es mejorar

continuamente el clister.

En la actualidad los mercados se encuentran mas saturados, la exigencia de
los clientes es un nivel mas alto, con una sofisticada tecnologia y rivalidad entre

competidores son factores que las empresas deben tomar en cuenta para
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planificar estrategias de competitividad, pero de cualquier manera la calidad
siempre debera ser lo primordial. Las empresas hoteleras estan ligadas a esta
teoria, donde se demuestra que para conseguir la fidelidad de los clientes, la
planificacion de estrategias deberan ser enfocadas permanentemente en la
satisfaccion del cliente, siempre brindar productos o servicios que superen las
expectativas de los huéspedes, mejorando continuamente los procesos
empresariales para producir productos y servicios mejores a menor coste, para
las empresas pensar en calidad se trata de una estrategia bien planificada con
el propdsito de agradar al publico y conseguir beneficios econdmicos para la
empresa (Yepes, 1996).

La competitividad de un pais depende del desempefio de sus empresas, entre
estas se encuentra incluidas las compafias hoteleras, siendo una de las
industrias que se beneficia del crecimiento y estabilidad de los destinos
turisticos, para definir la competitividad de un hotel hay diversos factores como
procesos, salidas, resultados. Existe una investigacion realizada en afios
recientes en donde muestra cuales son los principales factores que
caracterizan a un hotel competitivo llegando a la resolucibn que las
caracteristicas del sector turistico son fundamentales, ademas el talento
humano, es decir, la preparacion y capacitacion que mantienen los empleados
del hotel, la tecnologia, estrategia empresarial, productividad, capital, imagen,
alianzas condiciones de la demanda, precio, gestibn de los procesos
(Manosalvas y Manosalvas, 2015).

2.3 Competitividad en la hoteleria del ecuador

El turismo es una de las actividades con mas crecimiento durante los ultimos
afnos, segun el MINTUR (2018), en el periodo de 2017 el turismo en Ecuador
se ubica en el tercer lugar de ingreso de divisas entre los bienes y servicios no
petroleros de la economia nacional, con 1.633 USD millones después del

banano y camarén. En la actualidad el turismo contribuye con el 2% del PIB
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nacional de manera directa y el 5% de forma indirecta. Los empleos del
Ecuador son generados 1 de cada 20 por el turismo, por lo tanto, se ubica entre
las cinco industrias con mayor contribucion al empleo nacional. Estas cifras son
de gran ayuda para ademas de potenciar la cultura y paisajes naturales que
posee el pais, concientizar y trabajar para planificar un futuro econémico, por
este motivo hoy en dia deben existir mas profesionales que laboren en
planificar y atraer mas turistas, conjuntamente es importante conocer las
necesidades de cada uno de ellos, cudles son los productos o servicios que les
atrae por este motivo existe estudios que demuestran el perfil del cliente que
visita el Ecuador, es una informacion muy valiosa que refleja los habitos de
consumo de turistas, es un estudio que coopera con los establecimientos de
turismo para que puedan planificar a futuro ideas que vayan acorde a los
requerimientos de los turistas por lo tanto entre al mercado de manera mas

competitiva.

Segun un estudio del MINTUR (2018), en donde se realiza un analisis entre los
afios 2016 y 2017 determinando a los paises competidores del Ecuador, nueve
paises de la regién latinoamericana han sido determinados como
competidores, el Ecuador se encuentra en posicion octava comparado con
dichos otros paises competidores, mientras que los competidores directos de

Ecuador son los paises como Peru, Colombia y Costa Rica.

2.4 Efectos de innovacién en los hoteles de la ciudad de Cuenca

El estudio que se ha realizado a los hoteles de la ciudad de Cuenca con
informacion recolectada de los afios 2016 y 2017, se basa acerca de la
innovacion hotelera en los productos y procesos, el cuestionario consta algunos

efectos primordiales que generan informacion de competitividad.

e Mejora en la calidad
e Reduccién de costos

e Aumento en la satisfaccion del cliente
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e Mejora en la imagen de la empresa

e Incremento del nimero de clientes

2.4.1 Efectos de la introduccién de innovaciones en la hoteleria

Mejora en la calidad

Es necesario comprender el concepto de calidad Saez (2010), replica que los
investigadores han argumentado que la calidad constituye una base estratégica
para generar ventaja competitiva. Reed, Lemak y Mero (2000), dicen que es
una manera de acercar la empresa al éxito y crecimiento. Calidad es un
concepto dificil de definir porque se basa en la percepcidn de las personas, sin
embargo, se puede decir que calidad se trata de excelencia, valor, conformidad
con las especificaciones y encuentro con las expectativas del cliente (Reeves y
Bednar 1994).

Al momento de planificar estrategias para innovar una empresa hotelera se
busca alcanzar objetivos como el mejoramiento de la calidad, por esta razén se
realiza un analisis acerca de los efectos que provoco la introduccion de
innovaciones en la hoteleria de la ciudad de Cuenca entre los afios 2016 y
2017.

El 52,50% de hoteles que han implementado estrategias innovadoras han
logrado alcanzar el objetivo de mejorar la calidad en las empresas hoteleras,
esto se debe a la creacion, planificacibn de estrategias por parte de los
empresarios que buscan brindar un buen servicio al publico, ademas mejorar
como empresa Yy diferenciarse de la amplia competencia que existe en la
ciudad. Los establecimientos se encuentran seguros que han logrado alcanzar
niveles de calidad altos, se basan en los comentarios de sus clientes y la
satisfaccion que demuestran después de hospedarse. Mientras que el 43,75 de
hoteles no han alcanzado mejorar a su totalidad la calidad de sus
establecimientos pese a las estrategias de cambio realizadas y tan solo el

3,75% posee baja calidad con las innovaciones introducidas.
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Grafico N° 16

Mejora en la calidad en los hoteles de la ciudad de Cuenca en los afios 2016 y

2017.

Porcentaje

Alta Media

Baja

Fuente: Elaboracion propia.

Reduccion de costos

La introduccion de innovaciones en las empresas hoteleras de la ciudad de

Cuenca tan solo el 25% han logrado alcanzar un impacto alto en lo que se

refiere a la reduccion de costos, en su gran mayoria con el 53,75% tienen un

efecto medio y 21,25% un impacto bajo.
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Gréfico N° 17
Reduccion de Costos en los hoteles de la ciudad de Cuenca en los afios 2016 y
2017.

Porcentaje

Alta Media Baja

Fuente: Elaboracion propia.

Aumento en la satisfaccidon del cliente

La introduccion de buenas estrategias de innovacion en una empresa de
servicios tiene como finalidad aumentar la satisfaccion del cliente, en la ciudad
de Cuenca el 58,75% de hoteles han logrado alcanzar un nivel alto en
satisfacer a sus huéspedes, el 37,50% se mantienen en un rango medio y el
3,75% se encuentran en un rango bajo.

Marcia Cristina Orellana Albarracin 69



Universidad de Cuenca

Grafico N° 18
Aumento en la satisfaccion del cliente en los hoteles de la ciudad de Cuenca
entre los afios 2016 y 2017.

Porcentaje

Alta Media Baja

Fuente: Elaboracion propia.

Mejora en laimagen de la empresa

Como efectos de la innovacion introducida se mide también el nivel de
mejoramiento que tiene la empresa, el 55% de hoteles mantienen un nivel alto
de imagen, el 43,75% se localizan en un rango medio y el 1,25% pese a las

estrategias introducidas no han logrado mejorar la imagen del hotel.
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Gréfico N° 19
Mejora en la imagen de las empresas hoteleras de la ciudad de Cuenca.

Porcentaje

Alta Media Baja

Fuente: Elaboracidn propia.

Incremento del nimero de clientes

Los hoteles que forman parte de la introduccion de innovaciones han logrado
como consecuencia incrementar el numero de clientes el 38,75% han
conseguido un alto nimero de clientes gracias a las innovaciones y cambios
qgue han ofrecido al publico, el 43,75% se ubican en un rango medio el cual
indica que las estrategias para innovar no han logrado manifestarse por
completo atrayendo a mas clientes y el 17,50% en la hoteleria no consiguen
incrementar el namero de clientes, algunos empresarios comentaron que han
realizado cambios para mejorar y vender un mejor producto al cliente pero sin

embargo no logran cubrir el rango econdémico que se han propuesto.
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Grafico N° 20
Incremento del niumero de clientes en los hoteles de la ciudad de Cuenca en
los afios 2016 y 2017.

Porcentaje

Alta Media Baja

Fuente: Elaboracion propia.

2.4.3 Efectos de lainnovacion segln su categoria

2.4.3.1 Hoteles de lujo

Los hoteles de lujo o también llamados establecimientos hoteleros de cinco
estrellas presentan efectos como mejora en la calidad, aumento en la
satisfaccion del cliente, mejora en la imagen en un rango alto con el 100%, por
lo que se puede observar que los hoteles dentro de esta categoria han logrado
alcanzar los objetivos que involucra la introduccion de innovacién. Sin
embargo, en lo que se refiere a rentabilidad y reduccion de costos los hoteles

han llegado a obtener un nivel medio.
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-IE-?ebc!?oZ de la introduccion de las innovaciones en hoteles de cinco estrellas.
Efectos Alta Media Baja
Mejora en la calidad 100% 0% 0%
Reduccion de costos 33,3% 66,7% 0%
Aumento en la satisfaccion del cliente 100% 0% 0%
Mejora en la imagen 100% 0% 0%
Incremento del niumero de clientes 66,7% 33,3% 0%
Rentabilidad 33,3% 66,7% 0%

Fuente: Elaboracion propia.

2.4.3.2 Hoteles de primera

Los efectos de la introducciéon de las innovaciones en hoteles de cuatro

estrellas generaron un alto nivel en cuanto a mejora en la calidad, aumento en

la satisfaccion del cliente, mejora en la imagen y rentabilidad. Es importante

gue los hoteles dentro de esta categoria han logrado alcanzar los obijetivos,

mientras que en la reduccidén de costos e incremento de clientes los efectos

generaron un nivel medio.
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-IE-?ebc!?og de la introduccion de las innovaciones en hoteles de cuatro estrellas.
Efectos Alta Media Baja
Mejora en la calidad 72,7% 27,3% 0%
Reduccion de costos 36,4% 54,4% 9,1%
Aumento en la satisfaccion del cliente 54,5% 455% 0%
Mejora en la imagen 81,8% 18,2% 0%
Incremento del nimero de clientes 45,5% 545% 0%
Rentabilidad 12, 7% 27,3% 0%

Fuente: Elaboracion propia.

2.4.3.3 Hoteles de tres estrellas

Los establecimientos hoteleros dentro de la categoria de tres estrellas han

completado algunos objetivos en base a la introduccion de las innovaciones las

cuales son mejora en la calidad, aumento en la satisfaccién de cliente, mejora

en la imagen y rentabilidad. Como se puede observar en esta categoria

también existe el inconveniente en los efectos de reduccién de costos e

incremento de clientes.
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-IE-?ebc!?oz de la introduccion de las innovaciones en hoteles de tres estrellas.
Efectos Alta Media Baja
Mejora en la calidad 52,6% 42,1% 5,3%
Reduccion de costos 21,1% 57,9% 21,1%
Aumento en la satisfaccion del cliente 63,2% 36,8% 0%
Mejora en la imagen 55,3% 44,7% 0%
Incremento del niumero de clientes 42,1% 447% 13,2%
Rentabilidad 57,9% 21,1% 21,1%

Fuente: Elaboracion propia.

2.4.3.4 Hoteles de dos estrellas

El siguiente cuadro representa el nivel de efectos que ha provocado las

innovaciones introducidas, obteniendo como respuesta que, en las categorias

como mejora de calidad, reduccion de costos, mejora en la imagen, rentabilidad

el mayor porcentaje se ubica en un rango medio y tan solo han obtenido un

nivel alto en la satisfacciéon de clientes.
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Tabla 10

Efectos de la introduccion de las innovaciones en hoteles de dos estrellas.
Efectos Alta Media Baja
Mejora en la calidad 39,3% 57,1% 3.6%
Reduccion de costos 25% 46,4% 28,6%
Aumento en la satisfaccion del cliente 50% 39,3% 10,7%
Mejora en la imagen 39,3% 57,1% 3,6%
Incremento del niumero de clientes 28,6% 39,3% 32,1%
Rentabilidad 17,9% 50% 32,1%

Fuente: Elaboracion propia.

2.4.4 Datos estadisticos acerca de la rentabilidad

Efectos en la rentabilidad

Los hoteles de la Ciudad de Cuenca han pasado por una crisis econémica que
afectado a todos sin importar su categoria, no obstante los empresarios han
realizado algunas estrategias de innovacion para llamar la atencién del publico,
entre los afios 2016 y 2017 ciertos hoteles se reunieron en la asociacion
hotelera de la ciudad para formular un plan que ayude a levantarse de la crisis,
sin embargo los hoteles que han realizado innovaciones y permanecen en
constate cambios representan el 45% que generd aumento en su rentabilidad,
mientras que el 33,75% reflejan que la rentabilidad permanecio igual y el

21,25% ya con innovaciones y cambios piensan que sus cifras econdémicas han

disminuido durante estos anos.
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Grafico N° 21
Efectos de la Innovacion en la rentabilidad en los hoteles de la ciudad de
Cuenca en los afios 2016 y 2017.
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Fuente: Elaboracion propia.

Los hoteles de la ciudad de Cuenca han pasado por una crisis que ha afectado
a la mayoria de establecimientos sin importar su categoria, por tal motivo en los
altimos afios los propietarios de las empresas hoteleras han tomado medidas
para combatir los problemas que obstaculizan el incremento de clientes y por lo
tanto el aumento de ingresos econémicos, algunos empresarios han tomado la
decision de arrendar los hoteles a personas que mantienen otro concepto de
clientes, reduccion de la tarifa, y estrategias diferentes. Mientras que otros
administradores han tomado medidas extremas a tal punto de cerrar los
establecimientos hoteleros con la finalidad de que las pérdidas no sean muy

excesivas.

Es importante mencionar los factores que han ocasionado inconvenientes en la
hoteleria de Cuenca, entre los cuales se encuentra la excesiva oferta hotelera y
la baja demanda debido a la crisis econémica del Ecuador, entre otros

aspectos se encuentra el tema del aeropuerto, otro factor influyente para los
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hoteles que se localizan por el centro de la ciudad es el tema del tranvia
durante su construcciéon afectado el ingreso de los huéspedes a los
establecimientos, la contaminacion que se manifestd durante la obra, son
algunos motivos por el cual la hoteleria se ha visto perjudicado en los ultimos

anos.

Por otra parte, los duefios o encargados de los hoteles se encuentran
planificando estrategias internas y externas para combatir los problemas. Los
hoteles que son parte del gremio conformado por la asociacion de turismo
planifican eventos sociales, culturales, artisticos con la finalidad de atraer al
publico nacional siendo una manera de colaborar para el beneficio de la
hoteleria, por su parte cada establecimiento planifica estrategias para conocer
las necesidades del cliente y por lo tanto producir bienes o servicios con la
finalidad de ofrecer algo adicional al publico y por lo tanto diferenciarse de la

amplia competencia.

A su vez, hay hoteles que constantemente se encuentran planificando
estrategias de innovacién, aquellos administradores comentan que gracias a
dicho labor los hoteles que estan a su cargo no han sufrido problemas como se
puede notar en la competencia, explican que ya se encontraban preparados
para cualquier suceso que pueda presentarse, sosteniendo que, “implementar
nuevas ideas que nos ayuden a diferenciarnos de la competencia ha sido
nuestra mayor estrategia”, han logrado conseguir beneficios como el

incremento de clientes, mayor rentabilidad, un alto nivel de excelente imagen.

Es importante que en el Ecuador se promueva y facilite los procesos de
ciencia, tecnologia e innovacién mediante el apoyo al financiamiento, una
politica fiscal con incentivos, la inversion en [+D+i, entre otros factores para la
consecucion de mayores impactos de la innovacion empresarial (Astudillo y
Briozzo, 2017) y en la ciudad de Cuenca de igual manera plantear politicas
publicas enfocadas a la creacion de productos y procesos turistico innovadores
(Astudillo y Prada, 2017).

Marcia Cristina Orellana Albarracin 78



.
ég& Universidad de Cuenca
e

CAPITULO 3
Benchmarking con casos de innovacion hotelera internacional
3.1 Definicién de benchmarking

Clemente y Balmaseda (2010) manifiestan que el benchmarking es una
evaluacion en donde la comparacion y la busqueda de nuevas alternativas es
permitida con la finalidad de observar el rendimiento de empresas excelentes,
la gestion de informacion y su transformacion en conocimiento son parte del
proceso. El benchmarking es un plan con la finalidad de mejorar en base a las
practicas aprendidas incluyendo un cambio organizativo. Es parte la obra de
Camp (1989), en donde se explica la aplicacion de técnica de auto evaluacion
de Xerox y la busqueda de mejores estrategias para el mejoramiento de calidad

de los procesos.

Entendiendo lo que significa el benchmarking de una manera sencilla se puede
interpretar como la evaluacion comparativa frente al mejor de la clase,
comparar, evaluar, aprender de otros, imitar, mejorar las practicas. Desde
épocas anteriores se viene dando la comparacién entre empresas, asegura que
todas las compafias realizan este tipo de practicas de manera puntual y no
planificada, la cual no se encuentra fundamentado en la metodologia para
conocer los puntos que se debe mejorar y cual es el proceso que ayudaria para

alcanzar ser competitivos (Clemente y Balmaseda, 2010).
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El concepto de benchmarking tiene multiples definiciones, pero al comprender
se llega a una sola conclusion en donde se explica que es un proceso,
riguroso, sostenido, confiable que se basa en ejecutar una comparacion entre
otras empresas, las mismas que pueden ser sus competidores directos o no,
con la finalidad de absorber mejores ideas para superar el desempefio de la
administracion. Es una herramienta que forma parte de las empresas quienes
por medio de la comparacion con otras sociedades consideradas competitivas
identifican las mejores practicas, y obtienen respuestas al porqué son mas
competitivas o tienen mas éxito en el mercado, es un método que se puede dar
a nivel global beneficiando el desempefio de paises en el ambito de la

innovacion (Vidal, 2006).

De acuerdo a Rodriguez y Flores (2017) no existe una definicion especifica, sin
embargo cada autor lo define de acuerdo a su percepcion de esta manera
Codling (1995) define el benchmarking como una herramienta que se centra en
los parametros de desempefio dentro de un sector, es fundamental determinar
los factores criticos de éxito, ya que una comprension profunda ayuda a
reconocer las innovaciones, de manera que se refleja la compracion de una
empresa con su competencia. ES un proceso continuo de medicidon y mejora
en los productos, los procesos, aprendiendo del mejor. Recalca que no existe
limitaciones en la busqueda, es mejor un pensamiento creativo para obtener

mayores recompensas.

Por lo tanto, el benchmarking puede ser manifestado como una técnica para

comparar los productos, los servicios y los procesos con otras organizaciones
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con la finalidad de adoptar nuevas tendencias y estrategias que sirvan de gran

ayuda para fortalecer la calidad de la empresa.
3.2 Importancia de realizar un benchmarking

La introduccion del proceso de benchmarking es importante ya que este
meétodo colabora con las empresas para que puedan reorganizar los procesos y
redisefiar estrategias que acierten a obtener competitividad a nivel
internacional, asimismo controla las condiciones necesarias de esta manera la
companfia se dedicara a ofrecer al cliente algo de calidad y que realmente lo
satisfaga. Ademas, con la identificacion de estandares de excelencia se puede
mejorar los procesos propios y obtener mejores practicas. Es fundamental la
realizacion de esta herramienta ya que las empresas pueden tener mayores
conocimientos acerca de recursos para adquirir conocimientos, materiales y
servicios con la flexibilidad necesaria y de esta forma responder

inmediatamente a las oportunidades del mercado (Antan y Ojeda, 2004).

Codling (1995) sostiene que la técnica del benchmarking es importante para las
empresas porque les permiten alcanzar mayor calidad en sus productos,
servicios y procesos, el cual se basa en el intercambio de informacién. Lo
primordial es corregir ciertos errores que obstaculizan el avance de la empresa,
de la misma forma que, se identifican oportunidades para aprender y tomar
decisiones segun los patrones de los lideres, siendo la calidad en el servicio
una de sus aplicaciones. Otro de los beneficios es ampliar las expectativas y la

confianza de los clientes, de manera que, recomienda a las empresas que
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deseen ser competitivas deberan trabajar en constantes cambios y

adaptandose al mercado.

El benchmarking tiene como prioridad colaborar con las organizaciones para
entender las fuerzas y debilidades, de manera que, se relacionen con los
cambios del mercado. La aplicacion de un estudio de benchmarking tiene como
objetivo definir, establecer una estrategia, innovar la gestibn y lo mas
importante llevar a cabo dicha estrategia. Como beneficio se debe obtener
ideas nuevas que ayuden a solucionar los problemas. En el ambito del turismo
la realizacion del benchmarking “facilita la comprension de la posicion
competitiva de una localidad turistica y su rendimiento”, afirmando que las

mejoras son fundamentos para una planificacion turistica (Lopez, 2010).
3.3 Planificacion para la elaboracién de un benchmarking

Para el presente trabajo de investigacion se reconoce al benchmarking como
un proceso sistematico para realizar comparaciones de los productos y los
procesos de las empresas hoteleras frente a su competencia con la intencién
de buscar alternativas que puedan ser adaptadas para ayudar al mejoramiento

de rendimiento y funcionamiento de los hoteles (Lopez, 2010).

En la actualidad existe productos innovadores, nuevas formas de
comercializacién y distribucién, el sector turistico es un mercado donde

constantemente aparecen nuevas tendencias.

Por este motivo en la siguiente investigacion se utiliza la herramienta conocida

como benchmarking con la finalidad de comparar las nuevas tendencias de la
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hoteleria internacional en cuanto a la innovacion en sus productos y sus
procesos con la hoteleria que existe en el Ecuador especificamente en la
ciudad de Cuenca de esta manera estar al tanto de las nuevas estrategias que
esta implementado la competencia y conocer el motivo de su éxito. Es una
forma adecuada para que los hoteles de Cuenca puedan obtener nuevas ideas
para la administracion de sus hoteles y por lo tanto incrementen productos o

servicios segun las expectativas de los consumidores.

Otro objetivo es, beneficiar a los clientes que visiten la ciudad de Cuenca con la
presente investigacion se conocera cuales son las preferencias al momento de
viajar, conocer sus ideales al buscar un destino turistico u hotel. Con dicha
comparacién se conocera las nuevas tendencias del mercado hotelero, es
importante mencionar que la informacion que se va a tomar como referencia es
una guia para que los hoteles de la ciudad de Cuenca puedan acoger ideas
valiosas, las cuales pueda ser superiores adicionando un valor agregado y

poner en practica en sus organizaciones.
3.3.1 Identificar hoteles internacionales innovadores

Segun la revista Hosteltur (2019) comenta que el turismo es una de las
industrias con mayor crecimiento y asi mismo causa constantes
transformaciones, comenta que las tendencias emergentes como la
sostenibilidad, lujo, tecnologia, innovacién, son quienes guiaran el camino de la
industria hotelera. Por tal motivo comenta las tendencias que cautivaran en el

sector de la hospitalidad.
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Innovacién y emprendimiento, revela que la innovacién es fundamental
para que las empresas brinden respuestas inmediatas a los diferentes
perfiles, necesidades, expectativas de los clientes. Otro importante punto
es necesario mencionar que los viajeros por negocios valoran mas la
tecnologia que les ayude ahorrar tiempo mientras para los clientes de
lujo aun es fundamental el capital humano. Conocer las necesidades del
publico ayuda a conseguir grandes beneficios para la empresa
(Hosteltur, 2019).

Nuevas tecnologias, permite a las empresas interactuar con los clientes
antes, durante y después de la estadia. Ayuda para que la empresa se
encargue de ofrecer mayor personalizacién, control a sus clientes. La
tecnologia facial es la mas aludida en la actualidad, las habitaciones con
conectividad de internet ayudan a personalizar la experiencia con una
aplicacion o incluso a base de la propia voz (Hosteltur, 2019).
Sostenibilidad, en base a los clientes mas concientizadores las
empresas hoteleras han implementado en sus organizaciones un
enfoque integral hacia la sostenibilidad, segin una encuesta de
booking.com revela que el 87% de viajeros prefieren un hotel verde, por
lo que menciona que las cadenas hoteleras para afios posteriores se
preocuparan por implementar practicas innovadoras para satisfacer de
mejor manera a los clientes actuales. Los consumidores en la actualidad
prefieren conocer el impacto de su huella en cuanto a sostenibilidad

ambiental y social. Este tipo de innovacién sostenible se relaciona con el
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simple hecho de reducir plasticos, la creacion de un sistema en donde

los recursos se reciclan y se regeneran (Hosteltur, 2019).

El estudio de investigacion para conocer los hoteles mas innovadores a nivel
internacional se basa un analisis observacional mediante canales y plataformas
de internet que colaboren con informacion relevante para conocer las nuevas
tendencias que han introducido la industria hotelera durante los ultimos afios.
Se ha tomado como patron a empresas que se encuentran constantemente
innovado aquellas son parte del top 10 de la lista de hoteles mas innovadores
del mundo. Para complementar el estudio de investigacion mediante una
solicitud se ha logrado contactar con el gerente general de hoteles innovadores

con el objetivo de conocer su posicion acerca de la innovacion en hotelera.

Se realizar4 una comparacién con las innovaciones de productos y procesos
estudiados con anterioridad en la ciudad de Cuenca, el objetivo de esta
comparacion es promover e incentivar a las empresas de la ciudad local a
conocer las nuevas tendencias de la hoteleria. Es fundamental reconocer y
aprender de estas grandes empresas, su forma de manejar y operar.
Finalmente se estudiard la acogida que tienen estos hoteles innovadores en

base a los clientes mediante las plataformas virtuales.
3.3.2 Andlisis de los tipos de innovacién

En el mundo existen hoteles creados para brindar estadia Unica y placentera a
los clientes, dichos hoteles cuentan con tecnologia futurista, Escandell (2014)

presenta los hoteles que han apostado en innovacién de producto donde se
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muestra que la tecnologia es muy importante para ofrecer un hospedaje
diferenciador, en la siguiente lista se identifican algunas ideas creativas que

han implementado los hoteles del mundo.

Hotel Blow up hall, es un alojamiento creativo que combina negocios con arte,
hotel de vanguardia cuenta con disefios impresionantes, se encuentra ubicado
en edificios histéricos, artisticos y de negocios del centro de Poznan, ademas
presentan obras de artistas mundiales, en el 2009 fue reconocido como hotel
de disefio recibi6 un premio por las excelentes instalaciones. Es un hotel
disefiado para entregarles experiencias unicas a sus clientes, conocido como
un hotel boutique donde el lujo y la tecnologia se complementan, el
establecimiento no cuenta con recepcionista ni llaves, por este motivo entregan
al cliente un iPhone el mismo que ayuda para que puedan encontrar la
habitacién y sirve como especie de un guia turistico, es decir, con el dispositivo
se podra encontrar toda la informacién de la ciudad y del hotel (Escandell,

2014).

El Hard Rock Hotel Ibiza; hotel de marca europea, creador de una pulsera
inteligente la cual beneficia a los huéspedes de manera facil y rapida,
ayudando a abrir las puertas de la habitacibn, ademas podran acceder a
diferentes zonas del hotel, pagar los productos, realizar check out express,
también actualizar sus perfiles sociales en las pantallas que estan en todas

partes del establecimiento.

Pillau comparte la idea que la tecnologia es un factor clave para impulsar la

innovacion en el turismo, revela que los clientes en la actualidad pueden tener
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mas control de su estadia ya que mediante su celular pueden ahorrar tiempo
innecesario pues pueden realizar su check in / out, obtener informacién de su
habitacion, informacidn turistica en cualquier lugar donde se encuentre solo es
necesario hacer un clic en su teléfono inteligente. Pillau sefiala que no solo
estamos en una nueva generacion de clientes sino asegura que ya existen
hoteleros pioneros que modernizan sus procesos y optimizan las operaciones

mediante su estandarizacion (Hinojosa, 2015).

En el ambito turistico especialmente en la industria hotelera lo que realmente
ha generado cambios es la evolucidn de la sociedad y sus comportamientos,
también ha incidido de manera importante la innovacién tecnoldgica, esto han
sido la mayor fuerza para impulsar las grandes transformaciones que viene
experimentando el sector (Bonilla, 2013). Segun Pérez, Llaudes, y Valles
(2003) el turismo estd sometido a fuertes cambios por influencia de la
tecnologia, por tal razén las empresas se han sometido a fuertes cambios. De
una forma u otra, la tecnologia estd tomando una parte importante en la

estrategia de valor de las empresas turisticas.

Es importante mencionar que en el caso de incorporacion de nueva tecnologia
para una empresa hotelera es necesario realizar un estudio de viabilidad y
tener presente los costos que representa, este estudio ayudara a conseguir
grandes beneficios, de lo contrario si una empresa hotelera decide lanzar e
implementar tecnologia dentro de sus instalaciones sin realizar un previo

estudio adecuado para la mediciébn de factibilidad y recuperacion de la
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inversion es probable que los resultados no sean completamente favorables

(Pérez et al., 2003).

Como representante de un hotel de disefio innovador, ideas creativas y un
hotel de América latina como ejemplo tenemos a Skylodge Adventure es la
suite denominada la mas terrorifica del mundo se encuentra ubicada en el
Cuzco-Peru, se denomina un hotel extravagante de un grupo de jovenes
emprendedores que mantienen el lema de innovacién y la excelencia siendo
los principales objetivos. Aquellas personas venden al publico en general la
experiencia de una aventura en la montafia, donde los huéspedes podran
dormir dentro de un refugio colgante y transparente, denominados modulos el
mismo que cuenta con 4 camas, bafio privado y un comedor. Es importante
mencionar que las cupulas son amigables con el medio ambiente, la
iluminacién es ecoldgica. La seguridad es un aspecto importante para que el
huésped se aloje de manera tranquila a 400 metros de altura, ademas brindan
confort cada cupula cuenta con camas, edredones de pluma y sabanas de

excelente calidad.

Natura Vive es una empresa formada por dos sociedades conyugales siendo
una empresa familiar, el concepto del negocio es innovacion y brindar
experiencias, en la actualidad tiene 35 personas que laboran en el hotel. Segun
la gerente general Rodriguez (2019), revela que al tener un hospedaje Unico en
el mundo se obtiene beneficios como no tener competencia directa y ademas
tienen el privilegio de imponer un precio al mercado, también comparte la idea

que innovar no involucra un alto nivel de inversibn econdmico pues lo
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importante es la creatividad, manifiesta que el publico en la actualidad no
requiere de un hospedaje tradicional mas bien durante sus viajes buscan
nuevas experiencias en hoteles innovadores. Con la finalidad de seguir
creciendo tienen planificado seguir construyendo mas capsulas para enfocarse

también en clientes menos aventureros.
3.3.3 Efectos de rentabilidad y competitividad

Segun los comentarios de turistas que han visitado los establecimientos
innovadores presentados con anterioridad, demuestran la gran acogida y la
sorpresa que se llevan con los nuevos servicios y productos que se ofertan en
diferentes alojamientos, el publico opina que es impresionante que los hoteles
combinen la tecnologia con el servicio de hospedaje, ademas se sorprenden
por la infraestructura que poseen algunos hoteles a nivel internacional. Los
clientes mediante booking.com (2019) comentan acerca del hotel Blow Up Hall
manifestando que la infraestructura del edificio es algo impresionante ya que es
un edifico de una antigua fabrica de cerveza, ademas destacan la amabilidad
del personal, los servicios/productos que satisface y aseguran que estaran de
regreso al hotel que les regalo grandes experiencias e hizo un para cada turista

un viaje inolvidable.

Es importante remarcar que los testimonios de los turistas que han visitado los
establecimientos hoteleros innovadores, en su mayoria manifiestan que
experimentaron algo diferente y agradecen a los empresarios por brindar un
hospedaje Unico el cual merece la pena recomendar, es el caso del alojamiento

de Natura vive. Rodriguez (2019), manifiesta que la innovacion ha generado un
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alto nivel en efectos como aumento al cliente, ha mejorado la imagen de la
empresa y han logrado incrementar el numero de clientes, califica como un

rango medio la reduccion de costos y la mejora de la calidad.

3.4 Andlisis de comparacion hoteles internacionales innovadores con

hoteles de la ciudad de Cuenca.

Segun el estudio realizado en base a encuestas para conocer el nivel de
innovacion de productos y procesos, dirigido a los establecimientos hoteleros
de la ciudad de Cuenca entre los afilos 2016 y 2017 comparando con las
tendencias actuales en hoteleria a nivel mundial se puede observar que los
hoteles internacionales han desarrollado e implementado constantemente
innovaciones de manera que logran entrar en un mercado competitivo, segun
los blogs de los establecimientos hoteleros se puede observar que tienen

presente el término de innovacion y servicio de calidad.

La ciudad de Cuenca cuenta con empresarios que buscan innovar para mejorar
la imagen de las empresas, como se ha visto en los resultados presentados
con anterioridad, se puede decir que los hoteles de la ciudad local se
encuentran en desventaja en cuanto a innovacién de productos y procesos, sin
embargo, se ha notado durante los dos ultimos afios que los empresarios
trabajan arduamente para mejorar y brindar un servicio diferenciador,
implementando recientemente innovacion que marca la diferencia en el

mercado local pero no internacionalmente.
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Los motivos que marcan una desventaja en la innovacion de los hoteles de la
ciudad de Cuenca son debido al tamafio de la infraestructura, ademas el coste
que representa invertir en innovacion y uno de los aspectos mas importantes

gue ocasiona desventaja es la falta de espiritu innovador en el personal.

CONCLUSIONES

El presente trabajo de investigacibn permite llegar a las siguientes
conclusiones, la innovacion es un tema actual que la mayoria de las empresas
lo tienen presente en sus planificaciones, considerando la innovacién como un
nuevo o mejorado bien/servicio que se introduzca al mercado con el objetivo de
lograr beneficios como incremento y satisfaccion de cliente, mayor rentabilidad,
mejorar la imagen de la empresa. Este es un tema que necesita de una
excelente planificacion para vencer algunos obstaculos que conlleva la
introduccion de la innovacion, como la falta de economia, infraestructura no
adecuada, ausencia de personal con espiritu innovador, son algunos temas

gue la empresa puede atravesar.

El turismo constituye una fuente de ingresos muy importante en el mundo, en el

Ecuador no es la excepcion. Por esta razon entidades publicas promueven e
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incentivan para el crecimiento de la industria. Los establecimientos hoteleros
son participes a fomentar el turismo, los hoteles se encuentran clasificados
mediante estrellas las cuales son asignadas por el Ministerio de Turismo, estas

deben cumplir con la normativa que rige la entidad publica.

Durante el desarrollo del trabajo de investigacion se ha detallado la
identificacion de empresas, la tipologia de innovacion y los efectos, en los
hoteles de la ciudad de Cuenca entre los afios 2016 y 2017. La conclusion del
estudio es que los hoteles en su mayor parte son de propietario Unico, ademas
son empresas locales y mantienen un promedio entre uno a nueve empleados.
La mayoria de establecimientos han abierto sus puertas durante los afios 2011
hasta la actualidad, con un rango mayoritario de ventas anuales hasta 100 000

USD.

Con respecto a la tipologia, se estudié la innovacién en el producto
constatando que las empresas de alojamiento de Cuenca han preferido innovar
realizando cambios significativamente mejorados en las caracteristicas
técnicas, materiales y componentes del producto o servicio, por los costos que
representa innovar de manera radical. En cuanto a innovacion de procesos
realmente el indice de innovacion es muy bajo ya sea en innovacién radical o

mejorada.

La clasificacion de los hoteles de Cuenca refleja que en el rango de cinco
estrellas los hoteles han introducido innovaciones y constantemente buscan la
satisfaccion del cliente, en la posicion de tres estrellas se ubican una gran

cantidad de hoteles por esta razon sobresaltan en la tabla de innovaciones

Marcia Cristina Orellana Albarracin 92



.
ég& Universidad de Cuenca
e

introducidas siendo la categoria que mayor indice innovaciones han

implementado.

La introduccidn de innovaciones tanto en productos como en procesos ha
provocado algunos efectos positivos en un rango alto en lo que refiere a mejora
en la calidad, aumento en la satisfaccion del cliente, mejora en la imagen de la
empresa, con estos resultados se puede decir que algunos hoteles introdujeron
cambios o0 mejoras de forma correcta de tal manera que alcanzaron los
objetivos que involucra la implementacion de innovacion, mientras que efectos
como reduccion de costos e incremento de clientes no ha sido tan satisfactorio
obteniendo un rango medio. Sin embargo, es importante mencionar que la

rentabilidad es positiva manifestandose en un rango alto.

El analisis de benchmarking ha demostrado que la competencia es demasiado
fuerte donde se ha enmarcado a los hoteles mas innovadores del mundo
tomados como ejemplar, notandose que en el sector hotelero de la ciudad de
Cuenca le queda un largo camino por recorrer para implementar las
innovaciones igual o superior que el mercado internacional, es importante
conocer las necesidades del publico y a su vez adaptar los productos con el
objetivo de brindar un servicio eficaz, de excelencia, satisfaciendo a cada uno

de los huéspedes y conseguir su fidelizacion.
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RECOMENDACIONES

En la actualidad la industria del turismo ha incrementado de manera increible
siendo unos de los factores que influye en la economia, ha tenido cambios con
gran frecuencia. Por esta razén es importante que la hoteleria de la ciudad de
Cuenca empiece a tomar conciencia acerca de la importancia de introducir

innovacion tanto de los productos y los procesos.

Los hoteles de la ciudad de Cuenca deben prepararse constantemente para
enfrentarse a los cambios del mercado, planificar estrategias que promuevan e
incentiven el mejoramiento de la empresa. En el mercado existe una amplia
competencia por lo que se recomienda a las empresas formular nuevos planes,
incentivar al personal y brindar un hospedaje diferente a lo tradicional. En

donde el hotel sea completamente diferente a la competencia directa. Es
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importante investigar constantemente nuevas tendencias de tecnologia que

complementan un servicio eficaz de hoteleria.

Un punto fundamental es indagar y conocer las necesidades de los turistas,
para lograr este objetivo es necesario realizar un estudio de mercado a fin de
estar al tanto de sus preferencias, sus gustos y placeres al momento de viajar.
Mantener una base de datos de las personas que ya visitaron el lugar y tratar

de llegar a unos posibles consumidores.

Segun los resultados es importante hacer un estudio interno en cada
establecimiento hotelero conocer cuédles son los beneficios y obstaculos de
innovar y elaborar estrategias que ayuden a combatir los problemas. Un gran
obstaculo es el no contar con personal cualificado por lo que se recomienda
brindar una oportunidad laboral a las personas que realmente se encuentren
capacitadas para llevar adelante una empresa hotelera, quienes mantengan un

espiritu innovador y aptitud de servicio al cliente.

Sugerimos que los hoteles adapten sus productos y procesos enfocados
también a nuevos segmentos de mercado, a las nuevas exigencias de la
sociedad, a las necesidades del medio ambiente y aportando con la comunidad
local. Estrategias que promueva el mejoramiento en todo aspecto, en donde los
valores y un trabajo en equipo se vea reflejado en un alto nivel de rentabilidad y

sobre todo en la satisfaccion de ser los mejores.

Se sugiere a los establecimientos hoteleros planificar proyectos donde el

término de innovacion radical sea reflejado en absoluto y decidan reflexionar
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acerca de la idea de compartir costes asociandose o colaborando con otras
empresas, de manera que, una gran inversidon no sea un obstaculo para

alcanzar nuevas metas.

Es importante realizar capacitaciones al personal con temas actuales acerca de
las tendencias en la hoteleria, indagar sobre los productos y los procesos de
innovacion que el mercado estda constantemente acogiendo y sobre todo
asimilar rapidamente a los cambios que se produzca de manera interna o

externa a la empresa.

En comparacién de los hoteles de la ciudad de Cuenca con las tendencias
innovadoras a nivel mundial este Ultimo es quien presenta mayores impactos
en innovacion, posiblemente por un esfuerzo econdémico para la
implementacion de tecnologia, de manera que se sugiere a los empresarios de
los hoteles de Cuenca promover y buscar fuentes de inversion econdémico con

la finalidad de causar grandes impactos en la hoteleria.
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1. TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
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2. NOMBRE DEL ESTUDIANTE
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3. RESUMEN DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

Segun la Organizacién Mundial de Turismo (2018), en la actualidad la fuente
econdmica mas grande del mundo es el turismo, no siendo esto excluyente en las
empresas de alojamiento. La oferta turistica y hotelera ha incrementado
notablemente y a su vez la demanda ha correspondido a este hecho, por lo tanto,
la industria internacional de la hospitalidad se ha visto en la obligacién de realizar
modificaciones y mejoras en los productos, servicios y procesos para mantenerse

asi a flote en el mercado, logrando ventajas competitivas y un alto posicionamiento.

Con la presente investigacion se analizara la innovacion en los productos y los
procesos en el sector hotelero de la ciudad de Cuenca, ademas se pretende conocer
el efecto de la innovacion en la rentabilidad de las empresas. Por otro lado, se
realizara un estudio de benchmarking con casos de innovacion hotelera con la
finalidad de conocer casos exitosos de innovacién y compararlos con la realidad del
entorno hotelero de la ciudad.

El proyecto de investigacion estard aplicado a una muestra segmentada de 73
hoteles dentro de las categorias de cinco a dos estrellas, considerando ademas que
estos formen parte del Catastro SIETE desarrollado por el Ministerio de turismo del
Ecuador, MINTUR (2015).
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Como metodologia para la obtencién de informacion y resultados con el menor
margen de error posible se trabajard de manera cuantitativa, teniendo como
herramienta principal encuestas dirigidas a los propietarios o gerentes de los hoteles
de la ciudad de Cuenca, donde se realizara un analisis descriptivo de las variables
para obtener informaciéon de calidad acerca de la innovacién que poseen las
empresas. Como procedimiento secundario se aplicara la metodologia cualitativa
ocupando como herramienta basica entrevistas a actores claves del sistema de

innovacion y a empresas internacionales que innoven en el sector hotelero.

4. PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

La industria hotelera a nivel internacional esta acostumbrandose rapidamente a los
cambios que el publico exige. En el mundo existen muchos hoteles que ofrecen
productos que generan grandes emociones, aquellos dan algo mas que un
hospedaje o alimentacion, brindan un plus o valor agregado que identifica al hotel.
Una empresa hotelera no puede mantenerse conforme con los mismos productos y
procesos, porque dia tras dia se producen modificaciones, dado a que los hoteles
tienen que adaptarse e implementar nuevas ideas con la finalidad de crear una
experiencia en los clientes, superar sus expectativas y asi poder generar ingresos

que beneficien al establecimiento.

Claro esta cuan importante es la innovacién en el sector hotelero, debido a que al
no existir esta Ultima, los establecimientos serian basicos en cuanto a
implementacién de servicios y no generarian los suficientes recursos, por lo tanto,
se mantendrian en un punto muerto, es decir, ofrecer el mismo alojamiento, el
mismo menu en el restaurante y la misma infraestructura. Por esta razén es
necesario analizar si en la ciudad de Cuenca los hoteles se encuentran

implementado ideas innovadoras en su actividad empresarial.
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Segun el Catastro Turistico SIETE desarrollado por el Ministerio de Turismo del
Ecuador (2015), en la ciudad de Cuenca existen 73 hoteles entre cinco a dos
estrellas. Aplicado a una muestra segmentada, se analizara si en los ultimos dos
anos los hoteles, han realizado cambios en sus productos y procesos. Se considera
en este periodo de analisis la iniciativa de mejorar o cambiar para brindar al cliente
actual otro tipo de producto que llame la atencién del publico, y por lo tanto que
aumente la rentabilidad. La informacion sera util debido a que las empresas
hoteleras de Cuenca puedan obtener un diagndstico de su proceso de innovacion.

5. MARCO TEORICO

El término innovacion fue destacado por el economista austriaco Joseph Alois
Schumpeter (1934), segun él innovar es colocar un bien en el mercado el cual atn
no esta familiarizado, situar un proceso que no se encuentra experimentado sino

mas bien se trataria de un descubrimiento.

Sin embargo, algunos autores contemporaneos definen a la innovacién como una
idea para crear segun la necesidad que tenga el publico mediante un producto o
servicio. Seguiin Pavén y Goodman (1982), la innovacioén es una introduccioén en el
mercado de actividades e ideas nuevas brindando productos, servicios o técnicas,

inscritas en determinado tiempo y lugar.

Machado (1997), afirma que la innovacion tecnologica es el acto frecuentemente
repetido de aplicar cambios técnicos nuevos a la empresa, para lograr beneficios
mayores, crecimientos, sostenibilidad y competitividad.

Estos autores se enfocan en la innovacion tecnoldgica, otros en el producto y
proceso. En cambio, Pavon y Goodman (1982), van mas alla, hacia un enfoque mas
amplio. Llegando a la conclusion donde se entiende que innovacion es crear o
mejorar una idea para brindar al publico un producto o servicio que sea aceptado y

por lo tanto se consiga el éxito deseado.
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El Manual de Oslo desarrollado por la OCDE y la EUROSTAT (2005), presenta una
de las mas importantes aportaciones para elaborar esta investigacién. EI manual
indica que innovacion es un producto, bien, servicio o un proceso ya sea nuevo o

mejorado que debe ser introducido en el mercado.

El manual de Oslo indica que algunas empresas para que sean consideradas
innovadoras deberan lanzar al mercado un producto nuevo, mientras que otras
mejorar constantemente su producto. La innovacién consiste en cambiar o
perfeccionar un solo producto que sea realmente importante o de realizar cambios

pequefios constantemente que al final sera un cambio significativo.

El manual de Oslo (OCDE/EUROSTAT, 2005), sefiala los principales tipos de

innovacion:

Innovacién de producto: presentar al publico un producto nuevo o mejorado de
calidad. Este producto debe mostrar caracteristicas técnicas, de los componentes,

los materiales y resultados diferentes a los que la empresa regularmente ofrece.

La innovacién en los servicios también consiste en brindar un servicio agil, rapido y
sobre todo eficaz. Se trata de corregir o implementar un servicio para satisfacer las

necesidades del cliente y obtener la satisfaccién de brindar un producto agradable.

La innovacion en el proceso es la introducciéon de un nuevo, o significativamente
mejorado, proceso de produccion o de distribucién. Ello implica cambios
significativos en las técnicas, los materiales y/o programas informaticos. (OCDE/
EUROSTAT, 2005,p.58).

La innovacién en el proceso aplica tanto a sectores de produccién como de
distribucion, logrando mejorar sus técnicas significativamente con el objetivo de
disminuir los costes de produccién con la mejor calidad. Se trata de mejorar el

proceso y distribucion para la entrega de un excelente servicio.
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Sector hotelero e innovacion

Segun la World Tourism Organization (2001), menciona que, durante varias
décadas, el turismo ha sido considerado como un sector importante y con un gran
crecimiento tanto a nivel mundial (11% del PIB mundial y mas del 8% del empleo).
Pero en el primer semestre del 2017 el Barémetro que presenta la OMT, indica una
fuerte demanda de turismo internacional siendo los mejores resultados en los

Ultimos siete anos.

Se considera innovacién como fuente de competitividad que ayuda para el
desarrollo econémico, en la actualidad por el crecimiento de turismo a nivel mundial
se ha convertido en importante por lo que es un tema actual de investigacion (Lépez,
Serrano, y Gémez, 2007).

La innovacion en el sector hotelero es muy importante porque ayuda a mejorar y
conseguir un producto eficiente y de competitividad. En nuestro pais, en especial la
ciudad de Cuenca cuenta con la economia del turismo al ser reconocido a nivel

nacional, es por esto que se considera importante realizar esta investigacion.
6. OBJETIVOS
Objetivo general

Analizar la innovacion en los productos y los procesos de los hoteles de la ciudad
de Cuenca.

Objetivos especificos:

Conocer la situacion actual de la innovacion aplicado en la industria hotelera de la
ciudad de Cuenca.

Describir los efectos de rentabilidad que poseen los hoteles a través de la

innovacion.

Realizar un benchmarking con casos de innovacién hotelera internacional.
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7. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se manejara la metodologia
cuantitativa y cualitativa. Para la informacion cuantitativa se utilizara la técnica de la
encuesta a través de cuestionarios a los hoteles de Cuenca que se encuentran
dentro de las categorias de cinco a dos estrellas, aplicado a una muestra
segmentada, con el fin de conocer la situacion actual de la innovacién. Se realizara

un anélisis descriptivo de las variables innovadoras en los productos y los procesos.

La informacion se recolectara mediante una encuesta estructurada, el cuestionario
constara de tres bloques en los cuales se recolectara la siguiente informacion:
Primero identificacion de la empresa, segundo tipos de innovacion, tercero efectos

de la innovacion.

La metodologia cualitativa para la recoleccion de informacion a través de entrevistas
a actores claves del sistema de innovacion y a empresas hoteleras que innoven en
el sector internacional, con la finalidad de conocer como es el proceso de innovacién

y que tipos de innovacién han implementado en los dos ultimos afos.
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9. TALENTO HUMANO

Recurso Dedicacion Valor Total $ j
Director 4 horas / semana / 12 meses 1500.00
Estudiante 20 horas semana / 12 meses 4000.00
Total 5500.00

10. RECURSOS MATERIALES

Analisis de la innovacién en los productos y los procesos en los hoteles de la

ciudad de Cuenca.

Cantidad Rubro Valor $

! 200 u Fotocopias 4,00
200 u Impresiones ‘ 20,00
2u Libros 80,00
3u CcD 3,00
TOTAL 107,00
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11. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Andlisis de la innovacion en los productos y los procesos en los hoteles de la

ciudad de Cuenca.

ACTIVIDAD MES

10

1. Recoleccion y X
organizacion de la

informacién.

2. Discusién y analisis de X | X
la informacion

3. Trabajo de campo X | X |X

4. Integracion de la X
informacién de acuerdo a

los objetivos.

5. Redaccién del trabajo

6. Revision final
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12. PRESUPUESTO

Anélisis de la innovacién en los productos y los procesos en los hoteles de la

ciudad de Cuenca.

Concepto Aporte del Otros Valor
estudiante $ | aportes $ | total $

Talento Humano

Investigadores 4.000,00 | 1.500,00 | 5.500,00

Gastos de Movilizacién

Transporte 30,00 30,00

Gastos de la investigacion

Internet 250.00 250,00

Equipos, laboratorios y maquinaria

Computador y accesorios 700,00 700,00

Otros
' TOTAL 4.980,00| 1.500,00 | 6.480,00
11
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