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RESUMEN:

El presente estudio tiene como objetivo analizar la cultura organizacional y la innovacién en el sector hotelero, de tal manera
que ello permita al lector conocer su estado del conocimiento. A su vez, mediante la teorfa de recursos y capacidades se pretende
establecer una relacion entre la cultura organizacional y la innovacién, al fungir el rol humano un papel indispensable en el proceso
de la innovacién. Por otro lado, se analizaron 47 estudios, en su mayoria de cardcter empirico y de aproximacién cuantitativa,
que representan tanto el contexto nacional (México) como internacional. Empleando el método de andlisis de contenido se logrd
identificar dentro del marco de la cultura organizacional en la hotelerfa; la linea de investigacion relacionada con los estudios
de diagnéstico o intervencién de la cultura organizacional, encontrando una escasez de trabajos tedricos al respecto. En cuanto
a la innovacién en la hotelerfa, se pudieron identificar dos lineas de generacién de conocimiento: a) innovacién tecnoldgica e
b) innovacién organizativa, de las cuales, la primera es la mds predominante dentro de la busqueda y revisién de la informacién
académica recuperada.

PALABRAS CLAVE: cultura organizacional, innovacién, hotelerfa, turismo.

ABSTRACT:

The present study aims to present the status of the organizational culture and innovation within the hotel sector, in such a way
that it allows the reader to know their state of knowledge. At the same time, through the theory of resources and capabilities, we
intend to establish a relationship between the organizational culture and innovation, as the human role plays an indispensable
role in the innovation process. On the other hand, 47 studies were analyzed, mostly of an empirical nature and of a quantitative
approach, representing both the national (Mexico) and international context. Using the method of content analysis, it was possible
to identify within the framework of the organizational culture in the hotel industry; the line of research related to the diagnostic
studies or intervention of the organizational culture, finding a shortage of theoretical works in this regard. Regarding innovation
in the hotel industry, two lines of knowledge generation could be identified: a) technological innovation and b) organizational
innovation, of which, the first is the most predominant within the search and review of academic information retrieved.

KEYWORDS: organizational culture, innovation, hospitality, tourism.

1. INTRODUCCION

De acuerdo con Malaver & Vargas (2007), como se citd en Mactas (2011), en los tltimos veinte afios la
innovaci6n se ha posicionado como un proceso de aprendizaje que hace énfasis en el rol de lo humano
para determinar cémo la empresa puede acumular capacidad innovativa. En este sentido, los empleados son
poseedores del rol principal en esta fase de ideas, iniciativas e innovacidn, puesto que no se puede contar con
un sistema de mejoramiento continuo sin la total participacién del empleado, y sobre todo, es importante
que las empresas aprovechen su activo principal y del capital intelectual que poseen de manera que logren
superar y mejorar su estado actual (Cruz, 2007).
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Este nuevo escenario de la innovacién, donde ademds se presenta una continua interaccién entre
los departamentos dentro de la compania y con el entorno donde se desenvuelve, explicaria que sea
imprescindible la creacién de una cultura empresarial que promueva y aglutine todos los procesos de
innovacion que se producen. Por lo tanto, serfa una cultura de organizacién orientada a la innovacion, capaz
de establecer una estrategia global en la que se integren los directivos corporativos, de negocios y en definitiva
a todos los trabajadores, y donde se concentre una visién de negocio y compaiia uniforme (Cornejo, 2009).

Si bien, inicialmente el estudio y comprensién de la innovacidn tenifa un sesgo tecnoldgico, hoy dia,
se entiende desde miradas mas complejas e integradoras, como la cultura organizacional. Por lo que la
innovacion de las empresas puede ser explicada por la cultura organizacional a través de los comportamientos
de los miembros de las empresas, por las capacidades de las personas que trabajan en las firmas. Estos rasgos
culturales de los miembros de cada organizacidn estdn en sus creencias, valores, instituciones colectivas,
conocimientos, capacidades y percepciones que condicionan el aprendizaje, la gestién del conocimiento y la
misma innovacion, en las pautas de comportamiento de sus miembros, conformando todas ellas la cultura
organizacional (Gémez, 2013). Por lo tanto, es importante que se generen estudios, donde el estudio de
la cultura de la organizacién y la innovacién estd centrado en los empleados de la empresa. De alli que se
desarrollan con mas detenimiento los vinculos entre las personas de las firmas, identificando al factor humano
como determinante en el proceso innovador.

Lo descrito anteriormente presenta un enfoque empresarial de manera general, sin embargo este articulo
toma como realidad a estudiar el sector hotelero, el cual se considera una de las industrias del turismo mas
importantes. Los aspectos de cultura organizacional e innovacién influyen en una gestién adecuada, ademis
contribuyen a la generacién de ventajas competitivas para los hoteles.

En cuanto a la innovacién, Reinel, Serpa, Castiblanco & Cardona (2013) sostienen que a pesar de que
este concepto nace y evoluciona principalmente para el sector manufacturero, ha llegado a ser aplicado a
los servicios, donde los hoteles forman un grupo importante. En éstos, priman las particularidades de sus
actividades para efectos de considerar la gestién de la innovacién. Sin embargo, algunos autores argumentan
que hasta la fecha hay una falta de estudios sobre la innovacién en la industria de la hoteleria (Lépez, Serrano
& Goémez, 2011; Reinel et al,, 2013). Sucede lo mismo con la cultura organizacional, al encontrar en la
literatura que hay pocos estudios empiricos aplicados en la hoteleria. Por lo que este documento hace hincapié
en la literatura escasa respecto a la cultura organizacional y su anélisis en la hoteleria, y sobre todo en el vacio
encontrado en cuanto a investigaciones de la cultura organizacional y su relacién con la innovacién dentro
el sector hotelero.

En este sentido, el articulo tiene como propdsito analizar la cultura organizacional y la innovacién en
el sector hotelero. De ambos términos, interesa revisar de manera independiente los estudios que se han
generado con el fin de determinar si hay consistencia entre las investigaciones de la cultura organizacional y
la innovacién en la hoteleria o si unos han recibido mayor atencién que otros, lo anterior es tomado como
referencia el contexto nacional (México) e internacional del sector hotelero.

2. CONTEXTUALIZACION DE LA INVESTIGACION

Para cumplir con el propdsito del articulo, se empleé como método de investigacion el andlisis de contenido,
puesto que es una técnica utilizada para formular inferencias identificando de manera sistematica y objetiva
ciertas caracteristicas especificas dentro de un texto (Hostil & Stone, 1969), y con el fin de recopilar articulos
de caracter cientifico se realizé la busqueda de la literatura en bases de datos como Redalyc, Dialnet, Scielo
y Google Académico a través de las palabras clave como: cultura organizacional, innovacién, hoteleria,
organizational culture, innovation y hospitality, lo anterior en un rango de tiempo de un mes.

Para la seleccién de la informacién se tomé en cuenta que fueran documentos dentro de un contexto
nacional (México) e internacional, realizados dentro de los afios 2000-2017, y sobre todo, que tuvieran
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relacién directa con el sector hotelero, identificindose dentro de esas caracteristicas 47 articulos para el
andlisis, los cuales provienen de 30 revistas (grafico 1), sin embargo, es conveniente mencionar que se
contemplaron estudios de tres instituciones académicas cuyas investigaciones contemplaban la cultura
organizacional en el sector hotelero y ante la escasa literatura encontrada al respecto, se decidi6 tomarse en
cuenta. Las revistas con mayor produccién cientifica respecto a los temas son: Estudios y Perspectivas en
Turismo, Revista Interdisciplinaria del Consejo de Investigacién de la Universidad de Oriente, Tourism &
Management Studies, e International Journal of Hospitality Management (Gréfico 1).

En efecto, el sector hotelero se coloca como una de los pilares de la industria del turismo, sin embargo,
al estar inmerso en un entorno de constantes cambios de indole politica, econdmica, social, tecnoldgica y
ambiental, es necesario que involucre técticas que le permitan permanecer en el mercado. Cabe agregar, que
para esta investigacion, hay presencia de estudios relacionados con la cultura organizacional y la innovacién
en México, Espana, Reino Unido, Turquia, Bogotd, Medellin, Taiwan, Brasil, Venezuela, China, Alemania,
entre otros, por lo que se puede tener una percepcion amplia del implemento de estos componentes.
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Grafico 1 Produccién editorial de las revistas donde se localizaron los articulos

Elaboracién propia.

El grafico 1 muestra que no solo revistas de carcter turistico se han interesado en publicar temas
relacionados con la cultura organizacional y la innovacién aplicadas al sector hotelero, siendo estos ultimos
los que predominan mayormente en la busqueda realizada.

A partir del anélisis de la informacién se pudo identificar una linea tematica en cuanto a los estudios
de cultura organizacional en la hoteleria: estudios de diagnéstico, ademas se sefiala que se analizaron tres
articulos mas considerandolos como estudios aislados, debido a que cada uno presenta una temética distintay
no se encontraron estudios similares. Por otro lado, se plantea dos lineas tematicas en cuanto a la innovacién
en la hotelerfa: innovacién tecnoldgica e innovacién organizativa, esto en funcién de la investigacién y
revision realizada, sin embargo, podrian establecerse muchas otras lineas.

3. INNOVACION EN LAS ORGANIZACIONES: FUNDAMENTACION TEORICA

De acuerdo con Lawson & Samson (2001) (como se cité en Yesil & Kaya, 2012) en comparacién con las
décadas de 1980 y 1990, las empresas de hoy enfrentan un desafio adicional: el requisito de innovar, no
solo ocasionalmente sino a menudo, ripidamente y con una sdlida tasa de éxito, ejerciendo presion sobre las
organizaciones para que busquen nuevas formas de ser creativas e innovadoras. Por lo tanto, eso motiva y
permite que la innovacién en las organizaciones se haya convertido en una pregunta importante que toda
organizacién busca responder para sobrevivir en el mundo de los negocios de hoy.
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Ademis, Lopez, Montes, Vazquez & Prieto (2004) sefialan que en las empresas se ha concebido una
inclinacién por crear desde el interior de la empresa, lo cual le otorga a la empresa ventaja en el mercado, y
de acuerdo con Ibarra & Sudrez (2002:65) se aprecia “esta ventaja menos dependiente de las elecciones de la
empresa sobre su posicién en el mercado y mas de la explotacién de recursos y capacidades internas tnicas”,
donde la innovacién juega un papel central en los procesos internos de la empresa. Partiendo de los supuestos
anteriores, Huerta, Navas & Almodévar (2004) y Martinez, Charterina & Araujo (2010) senalan que es el
enfoque de la Teorfa de Recursos y Capacidades la que busca exponer las causas por las cuales las empresas al
encontrarse inmersas en un mismo ambiente competitivo adquieren diferentes grados de rentabilidad.

En este mismo sentido, Naranjo, Jiménez & Sanz (2012) argumentan que diversos enfoques tedricos
sostienen el nexo entre la cultura y la innovacion, referencidandose a Lengnick-Hall (1992) quien a través
de la teorfa de recursos y capacidades sugiere que las empresas podran generar ventajas competitivas a
través de la innovacién, sefalando que esto serd posible en la medida en que la innovacién complemente
y aproveche oportunamente las diferentes competencias que resulten de otros factores relevantes, como la
cultura organizacional.

4. CULTURA ORGANIZACIONAL

Durante los afos 80 son una auténtica multitud los estudios que desde diferentes perspectivas tedricas y
metodoldgicas se realizan sobre la cultura organizacional e invaden la literatura cientifica sobre el estudio de
las organizaciones en general y sobre todo en el campo de la empresa (Fernandez, 2002).

De manera creciente y con el reconocimiento de los aspectos simbélicos de una organizacién, han
tomado fuerza las perspectivas culturales referentes a la organizacién. No obstante, el concepto de cultura
organizacional no es univoco, ya que desde la misma antropologia de donde los estudios organizacionales
importaron el concepto no hay consenso acerca del significado de cultura (Garcta, 2006).

Sin embargo, es convienente analizar las aportaciones de diversos autores, pues muestran aspectos
distintivos ¢ importantes de identificar, tal es el caso de Gutiérrez (2013), quien sefiala que asi como las
personas, las empresas también poseen una personalidad y ésta es definida como cultura organizacional, la
cual permitird prever sus conductas y actitudes, ayudindole a la empresa a diferenciarse del resto al presentar
estas caracteristicas.

Asimismo, Ouchi (1982) sefiala que la cultura organizacional consta de una serie de simbolos, ceremonias
y mitos que comunican al personal de la empresa los valores y las creencias mas arraigadas dentro de la
organizacion, siendo estds caracteristicas para Claver, Llopis & Gasco (2002) las que describen la forma en
que se hacen las cosas en una organizacion.

Por otro lado, Schein (1988) la percibe como un modelo de presunciones basicas, inventadas o
desarrolladas por un grupo dado al ir aprendiendo a enfrentarse con sus problemas de adaptacion externa
e interna, que hayan ejercido la suficiente influencia como para ser consideradas vélidas y, en consecuencia,
ser ensenadas a los nuevos miembros como el modo correcto de percibir, pensar y sentir esos problemas. En
cuanto a Koontz, Weihrich & O’Donnell (1991) la cultura es el patrén general de conducta fundamentada
alo largo de un periodo de tiempo por lo que se considera un aspecto estable dentro de la empresa, sehalando
que no cambia con rapidez.

Si bien, cada autor la interpreta de diversas maneras, en su mayoria las definiciones encontradas en la
literatura coinciden en que la cultura organizacional es un conjunto de valores, normas, creencias y ritos
que caracterizan a los miembros de una organizacion, siendo ésta un factor importante para enfrentar los
problemas internos y externos de la empresa.
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5. CULTURA ORGANIZACIONAL EN EL SECTOR HOTELERO

De acuerdo con Tepeci (2005), la cultura organizacional es mas importante en las organizaciones de servicio
que en las empresas manufactureras y sorprendentemente, se ha llevado a cabo muy poca investigacion de
cultura empirica. Ademds, Woods (1989, citado por Tepeci, 2005) afirma que las organizaciones hoteleras
tienen un contexto cultural especifico, incluidas normas culturales, como largas jornadas de trabajo y bajos
salarios, y difieren de las organizaciones de fabricacién porque es més dificil controlar la calidad y los
empleados en las empresas de servicios que en la fabricacién. Guerrier & Deery (1998), plantean que a través
de una extensa revision de los problemas de recursos humanos en la industria de la hospitalidad, llegaron
a la conclusién de que hay una relativa escasez de estudios sobre la organizacién en el sector. Aquellos que
parecen enfocarse en la cultura organizacional se han dirigido a dos cuestiones: 1) una serie de estudios han
examinado los vinculos entre la cultura organizacional y el desempefio en la industria, y 2) los investigadores
han notado los vinculos entre la cultura organizacional y otras variables que pueden tener un impacto directo
o indirecto con el rendimiento.

Ante esto, fue posible encontrar en la literatura una cantidad minima de investigaciones que establecieran
el estudio de la cultura organizacional dentro de la hoteleria. En este contexto, fue posible identificar
claramente la tendencia de estas investigaciones resumida en una posible linea temdtica puesto que en
su mayoria son estudios con un enfoque de diagndstico, cuyo propdsito es conocer el estado, grado, e
intervencion de la cultura organizacional en el sector hotelero, mientras que el resto de los estudios indagados
denominamos estudios aislados puesto que no se encontraron estudios similares en la revisién de la literatura.
Los estudios que a continuacién se comentardn son de cardcter empirico a excepcién de uno que estaba
enfocado a un andlisis conceptual, en su mayoria de enfoque cualitativo, realizados en Reino Unido, Turquia,
Bogotd, Medellin, Taiwén, y Brasil en su mayoria, por lo que se mencionan las perspectivas a través de las
cuales se han hecho estas investigaciones.

5.1. Linea temdtica: Estudios diagndstico o intervencion de la cultura organizacional

Dentro de la linea temdtica denominada estudios de diagnéstico, se cita a Ogbonna & Harris (2002),
quienes describieron y analizaron las intervenciones de cultura organizacional en cuatro empresas de Reino
Unido, categorizando el manejo de la cultura en tres tipologias principales: 1) expertos que creen que ciertos
aspectos de la cultura que pueden ser controlados por gerencias astutas, al que denominaron optimistas; 2)
los que creen que la cultura no puede ser manejada, a quienes denominaron pesimistas; y 3) una posicion
que rinde algo de mérito en cada una de las dos vistas, considerados como realistas, senalando que los
resultados obtenidos del estudio podrian ser valiosos en el desarrollo de conceptualizaciones, modelos e
incluso programas de cambio de cultura organizacional sensibles al contexto, resultando conveniente el
conocer las posturas o perspectivas de la cultura organizacional que podrian incurrir en la hotelerfa.

En este mismo sentido, Borda, Rodriguez & Guarin (2011) para evaluar las caracteristicas de la cultura
existente Hotel Grand House ubicado en Bogotd, hacen uso de una encuesta de cultura organizacional,
claborada por Denison & Neale (1996), cuyo modelo estd compuesto por las caracteristicas: compromiso,
consistencia, adaptabilidad y misién, y describe y aplica una teoria de la cultura organizacional que se
articula al desempeno de la empresa desde una perspectiva gerencial orientada a resultados criticos para la
supervivencia y viabilidad de las organizaciones. Mientras que Rodriguez (2013), para conocer cdmo es la
cultura organizacional de un grupo asociativo de empresas Mipyme del sector hotelero del drea metropolitana
de la Ciudad de Medellin, llevd a cabo el andlisis interpretativo de los datos mediante la utilizacién de
categorias generales como: cultura organizacional, asociatividad empresarial, comunicacién organizacional
y liderazgo.

Por otro lado, Tepeci (2005) evalta el impacto de las dimensiones de la cultura sobre la satisfaccién laboral
de los empleados y la intencién de permanecer con la organizacién demostrando un efecto importante, por
lo que adapté el Perfil Cultural de la Industria Hotelera (IPCA), evaluando las dimensiones: orientacién
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de personas y honestidad; orientacion del equipo; innovacion; valoracién de clientes o calidad del servicio;
desarrollo del empleado; orientacidn a los resultados, y compensacion justa, y a su vez examina dos variables
dependientes: la satisfaccién laboral de los empleados y la intencién de permanecer con la organizacion.
Esto se vincula con la investigacién de Ribeiro y Ferreira (2003) quienes buscaron estudiar la relacion
entre los tipos de cultura organizacional, los cuales fueron propuestos por Handy(1994), en suma a las
tres dimensiones del compromiso de Meyer & Allen (1991), colocando como variable dependiente el
compromiso organizacional y sus tres dimensiones: afectiva, normativa e instrumentales, argumentando que
s6lo a partir de empleados dedicados y dispuestos a comprometerse, serd posible a la organizacién ofrecer
servicios con calidad y que superen las expectativas de los clientes.

Por su lado, Gobara, Rossoni, Mayumi, Fernandes & Ledn (2010) centran su investigacién en c6mo las
dimensiones de la cultura organizacional impactan en la innovacién de las empresas del sector hotelero de
la ciudad de Curitiba, argumentando que esta relacién es poco evaluada empiricamente, asumiendo que
hay una influencia mas relevante en las innovaciones gerenciales evidenciando que estas tienden a tener un
impacto efectivo. En la misma linea, Wallingre (2005) brinda una serie de recomendaciones relacionadas con
la cultura organizacional innovadora, aplicable a las Pymes hoteleras, partiendo de la base de que una cultura
organizacional se estructura en tres principios: a) la direccion debe asumir riesgos; b) una alta participacion
de todos los miembros de la organizacion; y ¢) el incentivo de la creatividad; de manera que les permita asumir
nuevas actitudes con la finalidad de contribuir ala mejora de la calidad y a alcanzar un mejor posicionamiento
en el mercado.

5.2. Estudios aislados

Existen otros estudios considerados aislados, debido a que en la revisién de la literatura no se identificaron
otros estudios similares, tal es el caso de Takahashi & Lieth (2011) que estudiaron el caso de un hotel que
buscaba un reposicionamiento mercadolégico, haciendo referencia que desde su inauguracién predomind
un modelo de gestién familiar en una institucién esencialmente burocrdtica, sin embargo, se contraté a
un nuevo gestor para romper los estandares culturales vigentes y traer un liderazgo profesional con nueva
vision de mercado, observando cambios organizativos importantes. Se concluye que el gran desafio de este
emprendimiento es el desarrollo de una cultura organizacional que conjugue profesionalismo y afectividad.

Por otro lado, Hayashi, Abib & Bouscheid (2014), a través de su investigacion verificaron los recursos y
capacidades que posibilitan la competitividad del Hotel Ritz de Porto Alegre. Las principales conclusiones
encontradas son que los recursos de capital humano, asi como la cultura organizacional se destacan
como factores competitivos y operativos. Finalmente, la investigacién de Kao, Tsaurc & Wu (2016) es
considerada por ellos mismos como pionera acerca del deleite de los clientes desde la perspectiva de la cultura
organizacional, concluyendo que el marco de la cultura del deleite del cliente es importante no solo porque
investiga e identifica un nuevo fenémeno cultural en el campo de la industria hotelera, sino también porque
satisface la brecha entre la cultura organizacional y el deleite del cliente, por lo que se espera que el estudio
adicional pueda explorar més hoteles de diferentes naciones.

Esta revision de literatura respecto a la cultura organizacional en el sector el hotelero permite vislumbrar
el estado inicial de la investigacion al respecto, puesto que no fue posible encontrar evidencia tedrica sobre
la temdtica.

6. INNOVACION

Entre los principales exponentes de la literatura en materia de innovacién es posible destacar a Schumpeter
(1968), como pionero en el uso aplicado a la economfa, ya que es considerado como el precursor en utilizar
el concepto de innovacién como parte fundamental de la explicacién sobre el crecimiento y los ciclos
econémicos que emergieron durante las décadas 30 y 40, ademas, es a quien se le reconoce como el creador
de la “Teoria de la Innovacién”; sin embargo, hay que destacar que el verdadero potencial e impacto social y
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econémico de la innovacion se ubica en las décadas de los 70 y 80, como resultado de la globalizacién, por lo
que es hasta entonces cuando se inicia de manera sustantiva el desarrollo de este tema, siendo Drucker (1986)
uno de los exponentes contemporaneos més reconocidos (Alvarez, 2015).

A su vez, el concepto de innovacién ha evolucionado a lo largo del tiempo, donde cada autor presenta
caracteristicas propias en el planteamiento de la definicidén en cuanto a su contexto de tiempo y espacio,
mismo que es resumido en el diagrama 1.
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Diagrama 1 Cronologia de la innovacién
Elaboracién propia con informacién de Garcia (2014); Guerra (2005); Ponti & Ferras (2006);
Barbieri, Gouveia, Andreassi & Carvalho(2010); Ortega (2012); y Burgos & Laldngui (2015)

Eldiagrama 1 muestralos aspectos relevantes que han involucrado alainnovacién de diversas maneras tales
como el partir de la integracién de tecnologias, el logro de ventajas competitivas a través de la implementacion,
convirtiéndola en una herramienta clave para los empresarios proveyéndoles beneficios mayores asi como
crecimiento, asimismo, destacan la importancia de la integracién de todos los departamentos de una
companfa para el fomento de la innovacién, otro punto a destacar es el relacionado a la “innovacion
sustentable” aportando beneficios econdmicos, sociales y ambientales.

7.1. Innovacion en el sector hotelero

A pesar del creciente interés en las actividades de innovacién en el sector de servicios, hasta la fecha hay
una falta de estudios sobre la innovacién en la industria de la hospitalidad (Lépez, Serrano & Gémez, 2011;
Reinel et al, 2013). En este sentido, se llevé a cabo la revisién de la literatura para conocer especificamente
qué es lo que se ha investigado al respecto, detectando la existencia de estudios muy recientes pudiendo
detectar dos enfoques: estudios de cardcter tedrico y estudios de cardcter empirico, identificando dos lineas
temdticas: innovacién tecnoldgica e innovacién organizativa, detectando una tendencia clara hacia trabajos
relacionados con la innovacién y la tecnologia, y en su mayoria con enfoque cuantitativo, elaborados
principalmente en Espana, Brasil y México, sin embargo, ha habido contribuciones de paises como Venezuela,
China, Alemania, Turquia, entre otros.

7.1. Linea temdtica: innovacién tecnoldgica

Dentro de las innovaciones tecnoldgicas en el sector hotelero, las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién (TIC) han sido un tema relevante para diversos autores, entre ellos se encuentran Castro
& Zavarce (2009), quienes en su estudio muestran los resultados de una investigacién de campo sobre los
aspectos técnicos de las TIC de los hoteles categorizados y con Registro Turistico Nacional de la Isla de
Margarita, con el fin de determinar la posibilidad de aplicar el método Net Readines Scorecard de Cisco
System propuesto por Hartman & Sifonis (2000), el cual mide el nivel de preparacién que tienen las
organizaciones para competir en la era digital y proporciona informacién para la incursién en este mundo
de interconexidn electrénica (red).
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En esta misma linea, Garrigos, Palacios & Narangajavana (2008) estudian como el desarrollo de las nuevas
tecnologias ha afectado el modo en el cual las empresas turisticas compiten y desarrollan sus tareas, sehalando
que las TIC incrementan la productividad fruto de los procesos de automatizacién que liberan a trabajadores
de tareas rutinarias, y de la eliminacién de costes de transaccion. Igualmente, Guevara, Aguayo, Caro &
Galvez (2000) senalan que durante los ultimos tiempos las nuevas tecnologfas estan produciendo un cambio
radical en las comunicaciones y en la gestion, por tanto, las empresas de gestion hotelera deben incorporar
todas las tecnologfas actuales para incrementar la calidad de los servicios.

Por su parte, Gonzélez (2009) plantea que la innovacidon tecnoldgica es un factor clave para la
competitividad de los establecimientos hoteleros espanoles, los cuales utilizan de forma mayoritaria la
tecnologia incorporada en bienes materiales y el asesoramiento técnico de terceras partes como empresas,
universidades, centros tecnoldgicos, etc., para producir innovaciones.

En este sentido, Caro, Leyva & Vela (2011) afirman que las TIC con una capacitacién adecuada de los
usuarios de estos sistemas, un correcto valor de utilizacién, un apropiado grado de informatizacién y un
pertinente nivel de seguridad informdtica constituyen un factor que influye de manera importante en el
incremento de la competitividad. A suvez, lainnovacion tecnoldgica si se utiliza adecuadamente, puede ser un
factor importante de vinculo y atraccién con el cliente, tal es el caso de Cardona (2016), quien en su estudio
busca mostrar las innovaciones tecnoldgicas adoptadas por Palladium Hotel Group ubicado en Espafia, para
la atencidn alos clientes, indicando cuales han funcionado y cudles no han dado el resultado esperado.

Por otro lado, Gaspar, dos Santos, Fernandes & Le6n (2013) senialan que las herramientas de atencion
virtual al cliente pueden contribuir para la construcciéon de la lealtad del huésped a partir de la diferenciacién
de los servicios prestados por el Hotel Resort, por lo que a través de un andlisis de desempefio de las
herramientas de atencién virtual disponible se identific que las mis ampliamente utilizadas fueron: e-mail,
formulario electrénico para sumisién, autoservicio y mapa del sitio. Sin embargo, Dominguez, Richert &
Castro (2006) concluyen que todos estos servicios que ofrecen los canales de distribucién electrénicos,
basados en tecnologias de informacién y comunicacidn, tienen una debilidad: la falta de contacto entre cliente
y proveedor del servicio. Igualmente, Gomes (2009) evalud si los sitios Web de los hoteles en el centro y norte
de la ciudad de Floriandpolis utilizan las nuevas tecnologias para mejorar la comunicacién con los clientes,
y obtuvo que los hoteles utilizan los sitios Web como una herramienta de marketing para que sus servicios
sean mds tangibles para los clientes potenciales. Sin embargo, cometen fallas graves en lo que respecta a la
intercomunicacién usada con sus clientes a través de internet.

Mellinas, Martinez & Bernal (2016) sefialan que la mayoria de hoteles espafoles ha adoptado durante los
tltimos afios el uso de redes sociales, pero los datos indican que muchos de ellos lo hacen de forma inadecuada,
a pesar de no requerir de una formacién intensa para su manejo bésico, asimismo argumentan que los datos
demuestran que, en general, el uso eficiente de redes sociales viene acompanado de una mayor puntuacion
del hotel. En la misma linea, Cascales, Fuentes & Curiel (2017) analizan cémo los hoteles de cuatro estrellas
de la Comunidad de Madrid interaccionan con las redes sociales, mostrando quela mayor parte de los
alojamientos participantes en el estudio aprovechan las redes sociales como canal de comunicacién, pero
aquellos pertenecientes a cadenas utilizan mds las redes como canal de ventas, puntualizando que los hoteles
de gestién independiente siguen siendo incapaces de explotar plenamente las redes sociales para maximizar
sus beneficios.

Gomes & Faria (2012) evaltan la calidad de los sitios Web de los hoteles de la capital paraibana segtin
la percepcidn de los usuarios, teniendo en cuenta los constructos del modelo WebQual, facilidad de uso,
interactividad y relacién de complementariedad, de tal manera que se pueda identificar los principales
factores presentes en los sitios Web para motivar a los usuarios a volver a visitarlos.

El Capital Intelectual (CI) también es considerado como un tema relevante en las innovaciones
tecnolédgicas. En este sentido, Millin, Gémez & Vargas (2017) mencionan que el CI adquiere gran
importancia para la generacién de ventajas competitivas en las empresas, particularmente para las del sector
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hotelero y en su estudio muestran que la sistematizacion de procesos para aprovechar el potencial del capital
humano y el cimulo de conocimientos que radican en ¢, los mecanismos que favorecen la generacién
de informacién a partir del capital relacional, y la implementacién de sistemas y aprovechamiento de la
tecnologia para consolidar el capital estructural permitira bajo una aplicacion estratégica, contribuir a elevar
la competitividad en las empresas del ramo de la hoteleria.

Un estudio similar es el de Heredia (2009), quien busca conocer la influencia del CI en la competitividad
de las empresas hoteleras de 1 a 5 estrellas de Aguascalientes, México, cuyos resultados mostraron la relacion
positiva entre el capital intelectual y la competitividad de los hoteles. La informacién podria ser util en al
menos tres dimensiones: primero, para disefiar los planes estratégicos de las empresas hoteleras; segundo,
como apoyo para el diseno de las politicas del sector turismo y, tercero, como base académica para continuar
en el desarrollo trabajos sobre el CI en otro tipo de organizaciones, con el interés de apoyar las decisiones
empresariales y las politicas econdmicas.

En cuanto a Bravo, Andrade & Delgado (2014) presentan una revision documental de la inteligencia
analitica y su uso para la gestién de la innovacién en las empresas hoteleras mexicanas donde existe
una importante drea de oportunidad para mejorar la competitividad en infraestructura de tecnologias y
comunicaciones para el turismo.

Por otro lado, Bravo, Becerra & Cortes (2016) analizan la innovacién tecnoldgica realizada en los hoteles
de categoria superior en Puerto Vallarta, Jalisco, a través del modelo de capacidades de innovacién de Cohen
y Levinthal (1990) mencionan que la capacidad de innovacién de un individuo depende de su conocimiento
previo relacionado que a su vez influyen en la capacidad de aprendizaje y la capacidad de absorcién. De
acuerdo con los resultados obtenidos, la generacién de ideas y la capacidad de innovacién los hace proclives
ala innovacién tecnoldgica.

Otro aspecto relevante de la innovacién tecnoldgica es la eco-innovacién, donde Veldzquez y Vargas
(2015), Veldzquez, Vargas, Oliver & Cruz (2016) sefialan que son escasos los estudios que hacen referencia
a procesos de innovacién ambiental, también consideran que los hoteles en México tienen las condiciones
estructurales y de gestion para impulsar nuevos esquemas de negocio basados en la eco-innovacién. A esto se
suman Reyes y Sdnchez, (2016), quienes desarrollaron una escala fiable para la medicién de la eco-innovacion
en los servicios de hoteleria, sefialando que tiene implicaciones importantes, puesto que es una herramienta
atil para reducir los impactos sobre el medio ambiente y lograr una mejor posicién competitiva.

En la misma linea, Gonzélez & Ledn (2002) analizan las innovaciones ambientales mds frecuentemente
adoptadas por los establecimientos turisticos de Gran Canaria y sus factores determinantes, mostrando
que las innovaciones ambientales mas adoptadas son aquéllas que requieren una inversién baja y una
implementacién simple y que reducen los costes operativos; también se comprueba que la aversion al riesgo en
inversiones medioambientales es elevada. Las innovaciones mas adoptadas son, finalmente, tecnolégicamente
muy simples de implementar.

La economia digital ha tomado relevancia en las innovaciones tecnoldgicas, tal es el caso de Castro &
Gé6mez (2015) y, Castro & Zavarce (2010), quienes manifiestan que en la economia digital las empresas
pueden crear valor en el mundo virtual, a través de la recogida, organizacidn, seleccién, sintesis y distribucién
de la informacion, baséndose en Hartman & Sifonis (2000) indican que la preparacién para la Red se deriva
de cuatro factores principales: el liderazgo, el modelo empresarial, las capacidades y la tecnologfa. Estas
dimensiones, abordadas desde un punto de vista holistico, proporcionan una herramienta gerencial para
adecuar los negocios a la economia digital.

La Gestion de la Tecnologia y la Innovacion (GTI) se suma a los temas relevantes de la innovacién
tecnoldgica debido a que uno de los aspectos importantes en el proceso de la innovacién es poder medirlos y
evaluar su desenvolviendo, ante esto, Jiménez, Sudrez & Medin (2012) afirman que no existe un sistema de
indicadores que evaltien la GTT de forma integral en la hoteleria, por esta razén proponen evaluarla a través
de 16 indicadores asociados a 6 dimensiones con base a la propuesta realizada por Morin (1985): inventariar,
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vigilar, evaluar, enriquecer, optimizar y proteger, de manera que posibilitan el monitoreo y la vigilancia de los
pardmetros en los indicadores para su mejora, que se traduce en una avance de la entidad.

Por su parte, Martinez (2009) y Orfila (2003) realizan un estudio similar de los principales determinantes
de la innovacién tecnoldgica realizada por las empresas del sector hotelero distinguiendo entre innovacion
radical e innovacién incremental, puntualizando que ambos tipos de innovacién tecnoldgica son
interdependientes, por lo que estos resultados ayudan en la comprensién del proceso innovador de la
actividad hotelera y apuntan la direccién a seguir en la mejora del estudio de este factor de competitividad
turistica. En este sentido, Chang, Gong & Shum (2011) investigaron cémo las empresas de hoteleria pueden
promover la innovacién incremental y radical a través de practicas de gestién de recursos humanos (seleccion
y capacitacién), mostrando que la contratacién de empleados de contacto con clientes con habilidades
multiples y la capacitacién de empleados clave de contacto con el cliente para multiples habilidades tienen
un efecto significativo y positivo en la innovacién incremental y radical entre los hoteles y empresas de
restaurantes.

Calero, Parra & Santana (2010), mencionan que uno de los factores determinantes para el éxito de la
innovacion en las organizaciones en turismo es una adecuada vigilancia de los perfiles tecnoldgicos de sus
turistas, permitiendo la identificacién de tendencias emergentes y obsoletas en el desarrollo tecnolégico de
los procesos productivos de las organizacionesy enlazarlo con las demandas turisticas, lo cual a su vez prepara
a las organizaciones para anticiparse a los cambios en el entorno.

En cambio, Lépez, Serrano & Gémez (2007), centran su investigacién en la elaboracién de una descripcion
de los patrones de innovacion de las empresas innovadoras espanolas del sector hotelero tomando como base
algunas de las caracteristicas innovadoras que reflejan la variedad de la actividad tecnoldgica en la empresa
propuestas por Galende & Sudrez (1998): los métodos alternativos de generacion de innovaciones; las fuentes
de informacién empleadas; los mecanismos empleados para garantizar la apropiacién de los resultados y
los tipos de 1+D realizada y de innovacién generada. Dentro de sus conclusiones afirman que una de las
caracteristicas mas importantes del sector servicios y de la hoteleria es su bajo nivel de I+D, asi mismo,
mencionan que los hoteles realizan tres veces mas innovacién organizativa o no tecnoldgica que tecnoldgica.

7.2. Linea temdtica: innovacion organizativa

La innovacién organizativa en el sector hotelero ha sido muy limitada y de acuerdo con Loaeza (2013), la
innovacidn no es sélo ciencia y tecnologia, es también la comercializacién de nuevos productos y servicios
en diversos sectores de la economia y/o creacién de nuevos modelos organizacionales, por lo que no se debe
reducir la innovacién a solo a aspectos tecnoldgicos, sino que es importante atender los aspectos relacionados
con la organizacién y su desarrollo innovador dentro la hoteleria.

Tal como Martinez & Vargas (2013) analizan las relaciones que se producen entre ciertos factores
determinantes del Proceso de Direccién Estratégica en el Enfoque de los Recursos y Capacidades y la
Innovacién en 150 cadenas hoteleras en Espana, asi como la influencia del nivel de innovacién en la ventaja
competitiva y los resultados organizativos. En la misma linea, Reinel et al, (2013) realizan un andlisis tedrico
de la innovacién en general, para comprender sus perspectivas, y entender el papel que pueden jugar en los
hoteles.

Por otro lado, Gokovali & Avci (2012) mencionan que se debe promover la colaboracidn con la academia,
puesto que la evidencia empirica del estudio respalda la opinién de que la relacién universidad-sector es
importante para el desempefio de la innovacién y, por lo tanto, para el desempenio general de las empresas
en el turismo. En el estudio de Pardal & Cardoso (2011), se explica el papel de los gerentes de hotel en el
fomento de la innovacién en la industria hotelera de alta calidad, sefalando que este estudio puede ayudar a
aumentar la comprension del proceso de innovacién a través de la voz de la creatividad gerentes, fomentando
el compromiso de los trabajadores y la importancia de la creatividad e innovacién organizativa.

En cuanto a Ottenbacher (2007), aborda la cuestién de si las empresas del sector hotelero deben tener
diferentes enfoques en funcién de sus objetivos para los proyectos de innovacién individuales. Por lo que,
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identificé tres dimensiones de rendimiento: 1) el rendimiento del mercado, 2) el rendimiento financiero, 3)
empleado y la mejora de relaciones con clientes. Por otro lado, uno de los temas menos atendido es el que
desarrollan Grissemann, Plank & Brunner (2013) consideran que la gestién de la innovacidn y la orientacion
al cliente han sido ampliamente reconocidas como factores clave para mejorar el rendimiento comercial de los
hoteles, en este sentido, los resultados del estudio proporcionan a la administracién hotelera conocimientos
relevantes sobre la cadena de desempeno de la innovacion orientada al cliente.

En cuanto a Lépez et al, (2011), hicieron un andlisis de los factores internos y externos que fomentan
la innovacidn, los resultados confirmaron una relacién significativa y positiva entre la innovacién hotelera
y cuatro factores internos: tamafio de empresa grande, membrecia en un grupo empresarial (es decir, una
franquicia, contrato de gestién o asociacion de miembros), voluntad de cambio, y un marco burocritico
suficientemente fuerte para gestionar e institucionalizar cualquier innovacién. Mientras que Hinojosa &
Feria (2016), a través de un estudio diagndstico descriptivo en 18 hoteles con categoria de 4 y 5 estrellas
ubicados en el municipio de Aguascalientes mostraron que la innovacién de marketing y la innovacion
de procesos son las mas utilizadas; y los rubros en que mds se desarrollaron actividades de innovacion
fueron en capacitacién y en gestion/disefio organizacional. Sin embargo, Larrafiaga (2017) a través de su
investigacion de los establecimientos de hoteleria en el destino turistico de Mazatlan, Sinaloa, México, da
cuenta de que la tendencia para innovar estd en la dimensién organizacion del lugar de trabajo, mientras los
obstdculos se presentan en la dimensién de factores de costo y vinculados al conocimiento en la innovacién de
procesos. A través de esta investigacion, el autor puede concluir que la innovacién en procesos y la innovacién
organizativa de las empresas hoteleras contribuyen a fortalecer sus ventajas competitivas y también las del
destino turistico Mazatlan, y con ello su reposicionamiento. En este sentido, la innovacién se convierte en
una ventaja competitiva.

En cuanto al tipo de investigacion respecto a la cultura organizacional y la innovacién en la hoteleria
predominan las investigaciones empiricas, sefialando que hay una preferencia por los estudios de caso con un
enfoque cuantitativo. Respecto a las lineas temdticas identificadas en la literatura consultada en cuanto a la
cultura organizacional dentro de la hoteleria sobresalen los estudios de diagndstico, en cuanto ala innovacion
en la hoteleria, es evidente que la produccion cientifica ha ido en funcién de los aspectos tecnoldgicos y en
menor medida los estudios relacionados con la innovacién organizativa (Gréfico 2).

30 28

25

56 4 CULTURA
.| ORGANIZACIONAL
EN HOTELERIA

INMOWVACION EMN
HOTELERIA

10 9
7
|
s
‘ 3
o -+ L -
ESTUDIOS DE ESTUDIOS INNOVACION  INNOVACION
DIAGNOSTICO  AISLADOS TECNOLOGICA ORGANIZATIVA

Grifico 2 Lineas temdticas
Elaboracién propia.

La siguiente grfica 3 muestra como ha sido la produccién cientifica afio tras afo a partir del 2000 hasta el
2017 respecto alaslineas temdticas identificadas en los estudios de la cultura organizacional y de lainnovacién
en la hoteleria.
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Gréfico 3 Produccién cientifica
Elaboracién propia.

En cuanto ala cultura organizacional en la hoteleria se observa que las publicaciones de los articulos estin
dispersas no existiendo un patrén que especifique en que periodo se encuentra una mayor produccién. Por
otro lado, la produccién cientifica de la innovacidn en la hotelerfa dentro de la linea temética de innovacion
tecnoldgica se observa una mayor produccién entre los afios 2009-2016, mientras que la produccién de
estudios de la innovacién organizativa se encuentra mayormente en el periodo de 2011-2013.

7. CONSIDERACIONES FINALES

La cultura organizacional y la innovacién hoy en dia son componentes que fusionados pueden ser fructiferos
parael sector hotelero mejorando su rentabilidad, y sobre todo, contribuyendo ala generacién de capacidades
innovadoras en el recurso humano, ya que ante el entorno competitivo existente es imperante que centren
su atencion en estrategias que les permitan crecer y consolidarse. A su vez, las empresas que sobresaldrédn en
el futuro seran aquellas que hagan un uso adecuado de estos componentes.

Ademas, en el presente estudio el planteamiento de la teorfa de recursos y capacidades como base para la
relacién de la cultura organizacional y la innovacién reconoce la importancia de atender los aspectos internos
de la organizacién, de manera que conduzca sus esfuerzos a la generacién de ventajas competitivas a través de
las capacidades o competencias del recurso humano orientadas a la innovacién.

Asimismo, el andlisis de los estudios recopilados ha permitido identificar lineas o teméticas de investigacion
en cuanto a la cultura organizacional y la innovacidn, considerdndose como un aporte a esta investigacion.
Sin embargo, se motiva a otros investigadores hacer este ¢jercicio de manera que puedan establecerse otras
lineas temdticas que nutran el conocimiento de estos componentes.

En este sentido, el articulo permite a los lectores identificar lo que se ha investigado respecto a la cultura
organizacional y la innovacién dentro del sector hotelero, donde hay acuerdo por parte de algunos autores
respecto a la limitada investigacion de ambos aspectos en la hoteleria. Lo cual es sorprendente debido a que
al ser factores de competitividad para este sector no se les han dado la atencién adecuada.

Dentro de los articulos de cultura organizacional en la hoteleria es evidente la incipiente investigacién al
respecto, pues solo se encontré estudios de diagndstico o intervenciones de la cultura organizacional a los
cuales se denomind como linea temdtica, cuya aportacion s6lo es de utilidad para el sector hotelero, sin aportar
material para la generacion de modelos tedricos que permitan definir las posturas relevantes de esta temdtica,
por otra parte, se sefialaron tres articulos como estudios aislados, por lo que no se considerd como una linea
temdtica. En cuanto a la linea temdtica innovacién tecnolégica resulté ser méds predominante respecto a la
linea de innovacién organizativa, si bien es cierto que se vive en la era digital y la importancia de actualizarse
e invertir en tecnologias que ayuden a que el servicio sea mis eficiente, no se debe de cometer el error de
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reducir la innovacién sélo al aspecto tecnoldgico, sin aprovechar las particulares del sector servicios donde
intervienen las innovaciones organizativas.

Asimismo, es evidente la preferencia por investigaciones empiricas especificamente reducidas a estudios
de casos en un contexto especifico, lo cual limita el generalizar las investigaciones y no permite tener
una visiéon amplia acerca del estudio. Como limitaciones de esta investigacién se encuentra que pueden
existir otros trabajos del drea que no fueron considerados en el planteamiento de este articulo. A raiz de la
presente investigacion se abre la pauta para indagar en temas como: propuestas tedricas respecto a la cultura
organizacional en la hoteleria, asi como la aportacién de marcos tedricos para analizar la innovacién en la
hoteleria, también se sugiere hacer estudios dénde se mida al mismo tiempo la innovacién tecnolégica y la
innovacidn organizativa en el sector hotelero y de esta manera conocer el grado de influencia dentro de las
actividades del mismo sector.
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