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RESUMEN

En los ultimos afios la innovacion y la creatividad se han convertido en herramientas
indispensables para aventajar a la competencia, atraer la atencion y superar las expectativas
de los clientes. En el turismo y en especial en la hoteleria, la innovacién toma un especial
interés en el disefio de estrategias y en la propia gestion, con vista a satisfacer una demanda
altamente segmentada en cuanto a tendencias y formas de hacer turismo, por lo que el
objetivo del trabajo se centra en determinar las pautas para el disefio de un modelo de gestion
hotelera que incorpore la innovacion en entidades del MINTUR en La Habana. Los métodos
utilizados fueron: la encuesta y la entrevista para la recopilacién de la informacién primaria
sobre el estado actual de variables relacionadas con los modelos de gestion, el analisis de
contenido para definir las dimensiones e indicadores a evaluar por los directivos, el analisis
cluster en la formacion de grupos homogéneos de modelos de innovacion aplicados
internacionalmente, el método de experto permitié evaluar las variables del modelo que se
propone. Se obtuvo como resultado, 57 variables a tener en cuenta en el disefio de los
modelos de gestién de la innovacion, se identificaron los cuatros procesos empresariales

esenciales en la gestion de la innovacion en hoteles, se delimitan las pautas metodolégicas
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esenciales para incorpora la gestion de la innovacién en el hoteleria como un proceso

estratégico.

Palabras claves: innovacion, gestion hotelera, gestion de la innovacion.

ABSTRACT

In recent years, innovation and creativity have become indispensable tools to outperform the
competition, attract attention and exceed customer expectations. In tourism and especially in
the hotel industry, innovation takes a special interest in the design of strategies and in the
management itself, with a view to satisfying a highly segmented demand in terms of trends
and ways of doing tourism, so the objective The work focuses on determining the guidelines
for the design of a hotel management model that incorporates innovation in MINTUR entities
in Havana. The methods used were: the survey and the interview to collect the primary
information on the current state of variables related to the management models, the content
analysis to define the dimensions and indicators to be evaluated by the managers, the cluster
analysis in the formation of homogeneous groups of internationally applied innovation models,
the expert method allowed to evaluate the variables of the proposed model. As a result, 57
variables to be taken into account in the design of innovation management models were
obtained, the four essential business processes were identified in the management of
innovation in hotels, the essential methodological guidelines were defined to incorporate the

management of innovation in the hotel industry as a strategic process.

Keywords: Innovation, hotel management, innovation management
INTRODUCCION

El Turismo como actividad econémica contribuye significativamente al Producto Interno
Bruto Mundial, sin embargo, desde el 2019, el sector viene decreciendo en sus indicadores
econdmicos producto de los efectos de la COVID-19, que provoc6 que de un 10. 4% pasara
a representar el 5.5 % del PIB mundial, con una pérdida de 4,5 trillones de dolares, segun
datos de Hosteltur (2021).

Esta caida abrupta del turismo impacta ademas hacia el interior de las economias,
afectando en mayor cuantia las que basan su crecimiento en la actividad de los viajes y la
hospitalidad, en el caso especifico de Cuba, segun datos oficiales del anuario estadistico, los
visitantes en el 2020, solo era el 60%, de lo que llegé en el 2019, el aporte de las actividades
de hoteles y restaurantes al PIB decrecio al cierre del tltimo trimestre del afio 2020 en 34%
(ONEI, 2020).
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La recuperacién del sector deberd lidiar con las pérdidas de empleo, cierre de negocios,
ademas con los cambios en las preferencias del turista, segun el estudio realizado por
(Rodriguez Soores et al., 2020), los viajeros buscaran seguridad del destino, informacion

sobre el sistema sanitario y serdn mas exigentes con la calidad del alojamiento.

Estas nuevas exigencias impactaran en la oferta, y en el modo de gestionar los negocios,
los visitantes, exigen al sector que los modelos de gestion asuman la planificacién y
organizacion de la entidad bajo un enfoque innovador.

MATERIALES Y METODOS

Para cumplir el objetivo de la presente investigacion se realiza un analisis documental o
no intrusivo, donde se incluyen articulos cientificos en revista indexadas con la busqueda de
los siguientes términos “gestién hotelera AND modelo de gestidon”, “modelo de gestion
hotelera”, “innovacion AND gestion AND hotel”’, “hotel management AND management
model”, “innovation AND management AND hotel” y “hotel management model”. Se amplio la
busqueda en la indexacién del Journal Citation Report (JCR) y Scimago Journal Rank (SJR).
Para el caso de Web of Science se incluyd Social Sciences Citation Index (SSCI), Science
Citation Index Expanded (SCIE), Art and Humanities Citation Index (AHCI) y Emerging

Sources Citation Index (ESCI).

Se seleccion6 varios articulos desde el 2000 hasta el 2021, para una preseleccion
enfocada al abordaje de la problemética mediante la lectura del titulo, tema, resumen y
palabras clave. Se cred un banco de articulos en la plataforma Mendeley y se profundiz6 el
estudio de estos articulos, construyendo una sistematizacion del campo sefialado y un

analisis comparativo entre los diversos estudios.
DESARROLLO

Los cambios en la gestién de las organizaciones es un proceso necesario, especificamente
el alojamiento hotelero la actividad que nos ocupa, debe de adaptarse a las nuevas
condiciones que impondra un turista mas preocupado por su salud. La incorporacion de las
tecnologias dentro del concepto de servicio ayuda a crear un clima de confianza y seguridad
necesario ante la actual situacion, ya en el 2008, se reconocian el impacto de las TICs en la
actividad diaria de las empresas hoteleras, y especificamente en la direcciéon (Rodriguez
Anton et al., 2008).

No obstante, la actividad del turismo en términos generales, no logra sustentar dentro de
su gestion a la innovacion como un proceso clave, lo cual no significa que sus decisores

reconozcan que la creacion de valor en el negocio pasa por la capacidad de la empresa para
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innovar, por ello se defiende la hip6tesis de que incorporar a la innovacion como un proceso

clave en la gestidn hotelera es fundamental.

El interés por la innovacién en la gestién contemporanea se aprecia en la importancia que
le confieren varios autores, sobre todo en la creacién de ventajas competitivas, asi como una
correlacion positiva directa con el desempefio organizacional, tal reconocimiento de la
influencia de innovar en los resultados empresariales impulsa a las empresas del servicio a
gue focalicen a la actividad innovadora como un proceso mas pensado y estructurado dentro

de la organizacion, y no con un caracter espontaneo como se asumia en un inicio.

Autores como Diaz y Guambi (2018), lo consideran como un proceso transversal a la
gestion de la organizacién, enfoque defendido en la NC ISO 9004: 2018 “Gestion de la
Calidad — Calidad de una organizaciobn — Orientaciéon para lograr el éxito sostenido”. La
tendencia actual al tratar el tema de la innovacion en la gestiéon rebasa los marcos de los
enfoques economicista e individualista que primaron desde los afios 1950 hasta finales de la
década de 1970, en la actualidad prosperan los modelos y criterios de asociarla a un proceso
equitativo e inclusivo, ademas de incorporar los temas medioambientales como el modelo
Quintuple Hélice desarrollado en el afio 2010, que fomenta la relacion entre la ecologia, el
conocimiento y la innovacion a través de la creacién de sinergias entre la economia, la
sociedad y la democracia. Luego, las cinco hélices son universidad, industria, gobierno,

sociedad y medioambiente (Carayannis et al., 2012).

En el caso especifico del turismo y en la actividad de hospedaje, se le viene prestando
atencion al tema de la innovacion, para Alfonso et al. (2019) en el sector hotelero los procesos
de innovacion desempefian un rol fundamental para desplegar métodos y estrategias que
orienten las actividades, funciones y relaciones al interior de una organizacién con vistas a

incrementar su competitividad.

Por otra parte, Millan et al. (2017), afirman que en el ambito de la innovacién hotelera
resaltan la importancia de los intangibles, Rivas (2012), le confiere importancia a la asuncion
del riesgo, Lépez-Fernandez et al. (2011) a la cultura organizacional y al papel de la cadenas

o grupos como un factor que influye en la propensién a innovar en establecimientos hoteleros.

Ante los cambios en el en entorno a raiz de la situacion provocada por el COVID-19, la
Organizacién de la Naciones Unidas, asi como la Asociacion Espafiola de Expertos
Cientificos en Turismo (Vergara-Romero et al., 2020), han impulsado el tema de la resiliencia
y la innovaciéon como dos factores esenciales para la reconstruccion del sector turistico

(Organizacion de las Naciones Unidas, 2020, p. 2; Ortega-Santos et al., 2021).

En este marco Lanioglo y Rissanen (2020) reconocen que se intensificara tendencias

como la digitalizacion para ofrecer experiencias personalizadas, automatizar el check-in, el
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check-out y otros procesos internos, implementar la robética y responder a la creciente

demanda de servicios online por las generaciones Y, Z y las digitales nativas.

Bacon y Santos (2021) el mayor impacto en la gestion hotelera a partir de los efectos de
la pandemia estara en la necesidad de reconfigurar modelos de negocio que otorguen eficacia

a la gestién hotelera y faciliten el desarrollo innovador.

Los estudios y proyecciones del sector refuerzan el papel de la innovacién en el desarrollo
del turismo, sefialan acerca de la necesidad de incorporarla en la gestion de las
organizaciones y el trabajo por desarrollar capacidades que permitan constituirla como un
proceso.

Siendo asi, urge acoger en la practica diaria de las entidades del turismo actividades de
innovacién que permitan no solo potenciar el empleo de las tecnologias sino ademas construir
esa llamada capacidad de resiliencia a la que llama y proponen expertos en estudios

organizacionales.

Estudio realizado por Garcia Leonard & Alvarez Vazquez (2017), a entidades turisticas del
destino La Habana, en cuanto a la gestion de la innovacién, demostré6 que en las
organizaciones enclavadas en el destino turistico La Habana (Ezquerra et al., 2014), existe
una baja propensién a innovar, ademas de que no se realizaban con frecuencias actividades
asociadas a la investigacion, el desarrollo y la innovacién, tesis que se sustenta en los
trabajos de Garcia et al. (2020), que concluyen que la cultura organizacional en estas
instituciones no propicia la gestién de la innovacién, ni la creatividad como un valor

organizacional.

Las motivaciones principales del presente estudio es analizar los modelos desarrollados
gue incluyen en la gestion a la innovacion, vinculados al sector de los servicios
fundamentalmente. La valoracion de los modelos constituira de gran utilidad para trazar las
pautas fundamentales en la creacién de un modelo de gestion de la innovacion asociado a

los hoteles.

Pasos para la valoracion de los modelos de gestion de la innovacién y el disefio de

pautas en la construccion de un modelo propio

La investigacién es de tipo descriptiva, aunque se fundamenta en el paradigma de la
investigacion mixta, en una primera etapa el enfoque cualitativo. Aun que se utiliza una
secuencia cualitativo-cuantitativo, que permitira acercarnos a un contexto general sobre que
se debe fundamentar en la construccion del modelo, la secuencia del estudio se realiza a

través de cuatro etapas fundamentales que se describen a continuacion:
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Etapa 1. Andlisis documental, permitié organizar y localizar informacién secundaria basada

en fuentes de informacién primaria.
Etapa 2. Analisis de frecuencia de las principales variables encontrada en los modelos.

Etapa 3. Construccion de los principales constructos asociados a la gestion de la

innovacion.
Etapa 4. Delimitacion de las pautas.
RESULTADOS

En el cumplimiento se la etapa uno del estudio se seleccionaron los modelos atendiendo

a los siguientes criterios:

v' Seleccionar documentos de ambitos cientificos y académicos relativos a la gestiéon y
administracién de empresas.

v" Modelos que hicieran clara alusion a la gestién de la innovacion.

v" Que fueran compatibles con las empresas de servicio.

v" Modelos que constaran con un alto nivel de citacion.

A partir de los anteriores criterios de inclusion se seleccionaron para el estudio 8 modelos

como muestra la tabla 1 del cuerpo del trabajo.

Tabla 1

Modelos de gestion seleccionados

No. Modelos de gestion

1 El Cuadro de Mando Integral

2 Modelo de Direccionamiento Estratégico para la Innovacion (MDEI) de las pequefias y
medianas empresas (pymes)
Inteligencia estratégica: un sistema para gestionar la innovacion

4 NC ISO 9001: 2015 Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos
NC 1SO 9004:2018 Gestion de la Calidad — Calidad de una organizacién — Orientacién para
lograr el éxito sostenido

6 ISO 56002:2019 Gestion de la innovacion — Sistema de Gestion de la Innovacion —
Orientacion

7 UNE 166002: 2014 Gestién de la [+D+i: Requisitos del Sistema de Gestion de la I+D+i

Modelo de innovacién Quintuple Hélice

Fuente: Elaboracion propia

En el andlisis de cada uno de los modelos se delimitaron un total de 57 variables,
atendiendo al analisis de frecuencias, se definen 26 variables con impacto para el estudio las

cuales se muestran en la tabla 2.
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Tabla 2

Variables de impacto

Frecuencia de Aparicion de las Variables en los Modelos Analizados

F=8 7<f26 f<5

Calidad Riesgo Liderazgo
Capital Intelectual Estrategia de Innovacion Motivacion
Objetivos de Innovacioén Tecnologia Vigilancia
Cultura Innovadora Control Prospectiva
Sistemas de Informacién Alianzas Inteligencia Competitiva
Aprendizaje Medicion

Mejora Indicadores generales

Conocimiento Proyectos

Capacidades Enfoque sistémico

Enfoque a Proceso

Enfoque a Cliente

Nota: Analisis de frecuencia de las 54 variables determinadas en al andlisis documental.

Fuente: Elaboracién propia.

Del estudio de los modelos se puede definir que al analizar la gestion de la innovacion en

las entidades se le confiere importancia a elementos que describen a la innovacion

conceptualmente. En un analisis de autores reconocidos en el tema, donde muestran unidad

de criterio en las variables que incorporan en sus definiciones, permitiendo establecer

patrones y delimitar constructos del concepto de innovaciéon como muestra la figura 1 (Nelson
y Winter, 1982; Alburqueque, 1995; Vaquero, 1999; Bramuglia, 2000; RICYT, 2001; Escorsa
& Valls, 2003; Lépez et al., 2009; ECOTEC, 2010; Porter, 2011; Crespi et al., 2011; Ahmed y
Sheperd, 2012; Arzola y D’Armas, 2012; Nufiez, 2013; Arocena y Sutz, 2013; Vargas, 2013;
Vergara-Romero y Rojas Davila, 2019; Jimber del Rio et al., 2020; Pacherres Nolivos et al.,

2020; Hernandez-Rojas et al., 2021; Vergara-Romero y Marquez Sanchez, 2021; Castellanos

Dorado et al., 2021).
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Constructos de la Innovacion

Producto

Cooperacién “""v Comercializacion
>/
Creatividad “‘4 ' Organizacidn
N =
Sustentabilidad

ST

Aprendizaje Capacidades

Conocimiento

B Constructos de la Innovacidn
Figura 1. Constructo de la Innovacién. Fuente: Elaboracién propia.

Un entrecruzamiento de los modelos con los constructos de la innovacién se puede llegar
a delimitar, pautas en la gestiobn de la innovacién En sintesis los puntos de contactos

esenciales son

v" Proceso
Capacidades, Rutina
Aprendizaje
Conocimiento

Alianzas

N N N NN

Valor agregado.
DISCUSION

A partir de estudios previos realizados por Garcia, Llanes, & Dominguez (2020), a través
de un modelo de regresion categoérica se obtiene que las variables que inciden de manera
negativa en la adecuacién del modelo de gestion en pos de la innovacién son: la no existencia
de objetivos asociados a la innovacion, el poco desarrollo de acciones de inteligencia
empresarial y su influencia en los resultados de la innovacioén y el caracter de la capacitacion

gue prioriza la formacion de competencias especificas al puesto de trabajo.

Lo anterior permite afirmar que los actuales modelos imperantes en la gestién hotelera en
el destino estudiado, no asumen a la innovacién como un proceso clave al no incorporar los

constructos tanto descrito en los modelos, como en el estudio de los principales conceptos.

En la practica de las entidades hoteleras el tema de las capacidades innovadoras es
deficiente, en la medida que no se establecen actividades innovadoras para lograr asimilacion

y difusién del conocimiento, por otra parte, la estructura de las empresas hotelera no muestra
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adecuacion, para que se concreten la investigacion y el desarrollo, sumado a la débil
articulacion con actores externos como es el caso de la universidad y entidades conexas que

presentan sinergias con los hoteles.

En sintesis, la gestidén hotelera en el destino se centra en el cumplimiento de los objetivos
plasmados en la estrategia, que, al no concebir objetivos asociados a la innovacion, esta no

se ve reflejada hacia el interior de los planes de acciones que se trazan por areas.

La inteligencia de negocio, y propiamente la vigilancia tecnolégica, fase inicial en un

proceso de innovacion no se comprenden en las operaciones a realizar en los hoteles.

A partir de los estudios documentales y de los diagndsticos hechos a las entidades
hoteleras enclavadas en el destino de La Habana, se determinan como pautas para incorporar

la innovacion a la gestion las siguientes:

v' Fundamentar los temas de inteligencia de negocio y vigilancia tecnolégica.

v Propiciar que se gestione el conocimiento hacia el interior de las entidades hoteleras.
v Promover los sistemas regionales y sectoriales de innovacibn con marco
metodoldgico para construir las alianzas en el sector.

v" Influir en la gestibn de proyectos como estrategia para sostener las actividades
investigacion y desarrollo.

v" Fomentar el desarrollo de capacidades para innovar en los temas de capacitacion y

entrenamiento.
CONCLUSIONES

El andlisis documental realizado a modelos que incorporen a la innovacién, resalta la
necesidad de fortalecer la cultura de la innovacidn, el desarrollo de capacidades, el fomento
de gestionar proceso, asi como un claro enfoque estratégico ademas de asumir el riesgo, se

le confiere importancia al tema de la gestion del conocimiento y el andlisis prospectivo.

Dentro de los temas a fortalecer en el destino estudiado para poder constituir a la
innovaciéon como un proceso clave dentro de la gestion hotelera, pasa por reducir la
atomicidad del mercado, que impide las alianzas estratégicas, necesaria para desarrollar

procesos de innovacion.

Desde el interior de las organizaciones, el excesivo empleo de los modelos de direccion
por objetivo, sin tener en cuenta a la innovacion dentro de sus prioridades lastra la capacidad
gue pueda tener y generar los hoteles para incorporar la innovacién en la gestiéon, aspecto
gue se ve reflejado en la estructura de los grupos hoteleros, donde el desarrollo de funciones

y puestos de trabajos encargados a estructurar y organizar la actividad cientifica es incipiente.
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El estrés financiero en el que se desenvuelven la mayoria de las empresas del sector del
turismo, puede constituir un obsticulo para fomentar capacidades innovadoras en el largo
plazo, urgido de dinamizar los indicadores econdmicos, puede ser que decisiones que
impliqguen alto grado de incertidumbre y riesgo, asi como inversiones que pueden o no
retornar, influye a que la direccion opte por conductas conservadoras en cuanto a la

innovacion
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