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Resumen

En un mundo tan competitivo y cambiante como en el que vivimos, las organizaciones que
prosperan son aquellas que estan dispuestas a innovar e invierten recursos significativos en la
mejora de su modelo de negocios. Este estudio evalta el impacto de las iniciativas de innovacién
sobre la efectividad operativa en organizaciones prestadoras de servicios turisticos. Tomando
como base investigaciones previas, se examina la interaccion de elementos como las estrategias,
la tecnologia, los vinculos y redes, la innovacion de procesos y el aprendizaje organizacional, y
su impacto en la efectividad operativa organizacional y, por lo tanto, en el desarrollo de una
ventaja competitiva sostenible. Se selecciond la investigacion empirica en una regién turistica, la
ciudad de Popayan en Colombia, para probar las relaciones sugeridas.

Se disefid un cuestionario autoadministrado, definido por una amplia revision de literatura,
con el fin de recopilar informacion de gerentes y personal involucrado en la operacion de
organizaciones prestadoras de servicios turisticos en la categoria de hoteles, restaurantes y bares,
agencias de viajes y transportes. Se obtuvo datos cuantitativos mediante 246 cuestionarios, que
fueron analizados utilizando modelos de ecuaciones estructurales (SEM).

Los resultados sugieren que las innovaciones en aspectos como los vinculos y redes, los
procesos Yy el aprendizaje organizacional presentan un impacto directo en la efectividad
operativa. Del mismo modo, es relevante destacar que las estrategias y la tecnoldgica no
presentan tal efecto de forma directa, pero sus impactos en los impulsores de la innovacion
mencionados, son garantes de efectos positivos sobre la efectividad operativa de las
organizaciones.

El documento presenta informacion Util para las organizaciones prestadoras de servicios

turisticos en iniciativas de innovacion. También proporciona informacion para las instituciones



gubernamentales colombianas sobre el desarrollo de estrategias de politica econdmica y servicios
de apoyo empresarial con el fin de mejorar la viabilidad econémica y comercial de las
organizaciones prestadoras de servicios turisticos colombianas.

Palabras claves: Innovacion, Competitividad, Turismo, Estrategia, Efectividad Operativa.



Abstract

In a world as competitive and changing as the one we live in, the organizations that prosper
are those that are willing to innovate and invest significant resources in improving their business
model. This study evaluates the impact of innovation initiatives on the operational effectiveness
of organizations from the tourist sector. Based on previous research, it examines the interaction
of elements such as strategies, technology in the form of Internet-based technology applications,
linkages and networks, process innovation and organizational learning, and their impact on
organizational operational effectiveness and, therefore, on the development of a sustainable
competitive advantage. Empirical research in a tourism region, the city of Popayan in Colombia,
was selected to test the suggested relationships.

A self-administered questionnaire was designed, based on an extensive literature review, to
collect information from managers and personnel involved in the operation of tourism service
organizations in the category of hotels, restaurants and bars, travel agencies and transportation.
Quantitative data was obtained through 246 questionnaires, which were analyzed using structural
equation models (SEM).

Initial results suggest that innovations in aspects such as linkages and networks, processes and
organizational learning have a direct impact on operational effectiveness. Similarly, it is
important to note that strategies and technology do not have such a direct effect, but their
impacts on the innovation drivers mentioned above guarantee positive effects on the operational
effectiveness of organizations.

The document presents useful information for organizations from the tourist sector in
innovation initiatives. It also provides information for Colombian government institutions on the

development of economic policy strategies and business support services in order to improve the



economic and commercial viability of Colombian tourism service organizations. The
organizations studied that wish to improve the innovative potential must redefine the role of
strategies and technology to improve operational effectiveness.

Keywords: Innovation, Competitiveness, Tourism, Strategy, Operational effectiveness.



1. INTRODUCCION

La economia mundial ha experimentado destacados cambios en las ultimas décadas,
relacionados con el fenémeno de la globalizacién y la liberalizacion comercial, que han
incorporado un escenario de interconexion y rivalidad econdémica entre el conjunto de paises, y
por consiguiente la necesidad de impulsar mejores resultados en temas de competitividad.

Es asi como la competitividad internacional de los paises ha sido una preocupacion para
gobiernos, empresas y academicos, siendo todos estos los Ilamados a desempefiar un papel
protagonico en la sociedad para introducir mejoras sostenibles, tanto en el contexto
macroecondmico para el logro de mejoras en la prosperidad de la sociedad (Porter, 1990), como
en los fundamentos microeconémicos asociados a la sofisticacion con que trabajan las empresas
y la calidad del ambiente empresarial. Los desequilibrios significativos entre estas dos
dimensiones son considerados una restriccion para la competitividad y la prosperidad (Porter,
2004).

De acuerdo con lo anterior, las actividades econdémicas de una region, deben focalizar sus
esfuerzos para conformar estructuras productivas flexibles y dinamicas, capaces de satisfacer la
demanda bajo un contexto globalizado, recurriendo a la innovacion, como una forma de
garantizar, consistentemente, que las empresas o los territorios sobrevivan a la intensa dindmica
de competencia internacional. Sin duda, la innovacion se considera un factor esencial de la
competitividad, tanto a nivel de nacién como a nivel de las organizacional (Arocena & Sutz,
2010; Crespi et al., 2014), y también un aspecto critico para la supervivenciay el éxito de las
organizaciones (Damanpour & Gopalakrishnan, 2001).

En la actualidad, muchas organizaciones estan invirtiendo recursos considerables en las

iniciativas de innovacion para redisefiar sus procesos o llegar a nuevos productos (Tidd &



Bessant, 2009) y las organizaciones de la industria del turismo no han sido ajenas ante esta
realidad. Es asi como muchos paises y regiones donde el turismo es parte fundamental de su
economia, han comenzado a canalizar recursos para su desarrollo con el fin de mejorar la imagen
y el atractivo entre los viajeros y turistas internacionales globales (Ritchie & Crouch, 2003). El
turismo es una de las actividades econdémicas con mayor importancia para el desarrollo de los
paises, dado que tiene un impacto positivo sobre el crecimiento y desarrollo econdmico
(Balaguer & Cantavella-Jorda, 2002; Durbarry, 2004), y sobre todo, se considera una fuente
relevante de empleo con profundo impacto en las comunidades locales. Por tal motivo, se
piensa que el turismo puede transformarse en un foco dindmico y promotor del desarrollo, y que
representa un importante desafio para todos los actores que lo componen y que buscan
soluciones a los problemas que se pueden generar y orientar el desarrollo del turismo.

Esta investigacion estd motivada por la gran relevancia econémica del sector turismo para la
ciudad de Popayan en Colombia, y la importancia de validar los aportes de la innovacion en la
competitividad de las organizaciones, que debe modelarse, comprenderse y gestionarse mejor. La
investigacion evalua el impacto de las iniciativas de innovacion sobre la efectividad operativa en
organizaciones prestadoras de servicios turisticos, donde se propone y prueba un modelo que se
basa en construcciones claves de innovacién, como las estrategias, la tecnologia en forma de
aplicaciones tecnoldgicas basadas en internet, los vinculos y redes, la innovacion de procesos y
el aprendizaje organizacional, y su influencia en la efectividad operativa para garantizar la
competitividad organizacional. La investigacion espera aportar a la limitada evidencia empirica

en el estudio del turismo en Colombia (Zufiiga-Collazos et al., 2015).
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Se encuestaron organizaciones prestadoras de servicios turisticos en la ciudad de Popayén, en
la categoria de hoteles, restaurantes y bares, agencias de viajes y transportes. Los datos de 246
personas relacionadas con la toma de decisiones en temas de innovacion, se analizaron utilizando
el modelo de ecuaciones estructurales. Por lo tanto, la pregunta de investigacion que se propone
responder en este estudio es:

¢ Cudles son los principales factores de innovacion que impactan positivamente en la
efectividad operativa en organizaciones prestadoras de servicios turisticos de Popayan?

Si bien los resultados del estudio se limitan al sector turistico de la ciudad de Popayén,
brindan lecciones para otras organizaciones prestadoras de servicios turisticos en Colombia y el
extranjero, donde la innovacion se considere un factor relevante en la competitividad de la
industria y de igual modo, para los investigadores que examinan factores generadores de
innovacion y su relacion con la efectividad operativa.

La siguiente seccion explica la configuracion de la investigacion tanto en términos de ofrecer
definiciones como de una mejor comprensién del contexto de la investigacion. Las secciones
posteriores proporcionan la metodologia de investigacion, los resultados y discusion, lo que lleva
a conclusiones.

2. REVISION DE LITERATURA

La innovacion, reconocida como una capacidad para el logro de la competitividad
organizacional (Lengnick-Hall, 1992), ha sido un asunto de especial interés para académicos y
profesionales, teniendo en cuenta su relevante aporte en aspectos tedricos y empiricos a nivel de
las organizaciones. Esta se encuentra relacionada frecuentemente con la adopcion de una idea o
comportamiento que resulta ser novedoso para la organizacion (Hage & Aiken, 1970; Daft &

Becker, 1978; Zaltman, Duncan, & Holbek, 1973). En consecuencia, la innovacion puede
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suponer cambios sustanciales en los productos y servicios, la tecnologia de los procesos, la
estructura organizacional y los procesos administrativos y de gestion, que le permiten impulsar la
eficiencia organizacional y desempefio econdmico y comercial (Benamati et al., 2010;
Evangelista & Vezzani, 2010; Sarkar, 2010; Verhaeghe & Kfir, 2002).

La innovacion es reconocida como un factor estratégico de la organizacion que otorga
beneficios extraordinarios sobre sus competidores (Tidd & Bessant, 2014). De igual manera,
diferentes investigaciones de corte empirico proporcionan evidencia del impacto positivo de la
innovacion en el desempefio de la organizacion (Berson et al., 2008). De esta manera, es posible
encontrar en la evidencia académica y cientifica, factores que favorecen la innovacion en las
organizaciones (Laursen, 2002; Medina et al., 2005), proponiendo algunas variables como
determinantes de la misma.

Las redes permiten afrontar las problematicas organizaciones, por medio de la construccién de
vinculos entre agentes, para el intercambio de conocimiento, conocido como fuente principal del
aprendizaje organizacional (Lengrand & Chartrie, 1999). La adecuada gestion de la innovacion,
con el aporte y beneficio de las ideas creativas de los empleados en la organizacién (Anderson
et al., 2004), mejora las capacidades de la organizacién para lograr una ventaja competitiva
sostenible (Kahn, 2018). En consecuencia, la cultura organizacional aparece como un factor
determinante de la innovacion, ya que a través de esta se puede influir en el comportamiento de
los empleados para lograr la aceptacion de la innovacion como un valor imprescindible de la
organizacion y se comprometan con ella (Hartmann, 2006).

Sin embargo, aunque las organizaciones tengan definidas sus estrategias bajo un enfoque
innovador, ningun esfuerzo es valido si existe una estructura organizacional rigida, medios de

comunicacion ineficaces, ausencia de equipos multidisciplinarios y métodos de evaluacion y
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recompensa inadecuados (Khazanchi et al., 2007). La innovacién debe ser parte organica de la
organizacion y verse reflejada en cada una de sus actividades e impulsores.
2.1 Estrategias

La competitividad de las organizaciones depende en buena medida de un aspecto interno a
estas, nos referimos a la innovacion. Y es que, en los ultimos afos, la popularizacion del
concepto de innovacién organizacional ha abarcado de manera considerable la literatura sobre
empresas de servicios y turismo. La razon de aquella evolucidn, es el reconocimiento de la
necesidad de adoptar nuevas medidas ante situaciones imprevistas o cambiantes que podrian
afectar las operaciones. De esta forma, los cambios en el entorno determinan las decisiones
estratégicas organizacionales y abre paso a nuevas perspectivas de manejo de los negocios y de
relaciones comerciales, aspectos que desafian la sostenibilidad organizacional y que requieren
del disefio de ventajas competitivas (David, 2003). Cada decision tomada por la organizacion,
incluyendo la estrategia formal, debe verse como parte de la capacidad de la empresa para
responder a los cambios y exigencias del mercado, en un medio cada vez mas impredecible
(Drucker, 1999).

La estrategia organizacional establece metas de largo plazo, las formas y procedimientos para
alcanzarlas y como garantizar los recursos requeridos. Las organizaciones efectivas acumulan un
conocimiento considerable sobre su industria y mercado objetivo, lo que puede provocar
dificultad en implementar cualquier cambio en la estrategia elegida. Sin embargo, se requieren
cambios de estrategia como respuesta a los requisitos de mercado desafiantes y en constante
cambio. Por tanto, la innovacion ayuda a redefinir la estrategia organizacional, ya que la
innovacion crea nuevas estrategias (Hendela et al., 2017). La innovacion requiere que todos

aquellos procesos generadores de nuevas ideas y su implementacion, no se encuentren
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distanciados de los demas procesos, para ser guiados por la gestion estratégica de la organizacion
(Hobday, 2005).

Las habilidades de innovacion se basan en la combinacion de efectividad operativa y
flexibilidad estratégica para generar una ventaja competitiva sostenible (Boer et al., 2006). La
innovacion estratégica dentro de cualquier dimension de la cadena de valor es el factor clave en
el éxito organizacional que ayuda a adaptarse en los mercados competitivos en constante cambio
(Dervitsiotis, 2010).

Institucionalmente la Unidn Europea (Comision Europea, 1995), establece pautas sobre el
concepto de innovacion organizacional, cuando la describe como mecanismo de las interacciones
internas en la empresa y las redes con las que la empresa se asocia en su entorno. Por lo tanto, la
clave en cualquier estrategia consiste en determinar como la organizacion debe gestionar la
conexion dentro o fuera de la organizacion con sus diferentes actores.

Del mismo modo, la estrategia presenta un impacto en los diferentes procesos dentro de la
organizacion, y los procesos eficientes son un elemento clave en el desempefio de la
organizacion. Por tanto, la relacion entre la estrategia y la innovacion de procesos implica la
combinacion de decisiones y acciones para crear un sistema de produccion dindmico con el que
se puedan implementar las ideas de negocio. De esta forma, la innovacion en los procesos clave
asegura que las operaciones puedan alcanzar altos niveles de eficacia y eficiencia, que se traduce
en mejor desempefio de la organizacion (Davenport, 1993).

Por otra parte, las estrategias también definen como se implementan los procesos de
aprendizaje organizacional, como la organizacion y sus partes interesadas adquieren
conocimiento dentro o fuera de la empresa, y como se utiliza dicho conocimiento para mejorar el

desempefio organizacional. De esta forma, la relacion entre la estrategia y el aprendizaje
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organizacional permite alcanzar los objetivos corporativos relacionados con el conocimiento y el
aprendizaje continuo, que conducen a lograr vinculos entre las organizaciones, sus competidores,
aliados, proveedores y clientes (Alegre, 2004).

Asi mismo, la introduccion dindmica de innovacion tecnoldgica y el impulso cada vez mayor
de formas confiables y seguras de implementar diversas categorias de negocios electronicos
requieren el desarrollo y la aplicacion de estrategias, politicas, estandares y procedimientos
nuevos y relevantes que garanticen la confiabilidad y seguridad de los recursos del negocio
electrdnico y servicios.

Finalmente, el objetivo final de toda organizacién es mejorar el rendimiento y sobrevivir en
un entorno en constante cambio. Las estrategias permiten a la empresa desarrollar actividades
que garanticen un desempefio superior, y la efectividad operativa es la clave para lograr ese
objetivo.

2.2 Aplicaciones tecnoldgicas en el sector turistico usando el internet

El desarrollo y difusion de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC) ha
influido en la forma de competir de las empresas (Porter, 2001). Los ultimos avances
tecnoldgicos han impactado en los diferentes sectores productivos, incluido el sector turismo,
que indudablemente se ha visto relacionado con la aparicion de las nuevas tecnologias (Bigne-
Alcaniz et al., 2009). Las organizaciones que operan en el sector turistico, son especialmente
usuarias de la informacion para la confeccion y la distribucién de sus productos, por tanto, se han
visto beneficiadas por el auge de las tecnologias, configurandose como un sector pionero en
adopcion de TIC. Sin embargo, fue con el surgimiento de internet como nuevo mecanismo para
la difusion de informacion, productos y servicios (Alawneh et al., 2013), que se han evidenciado

fuertes cambios organizacionales, dando origen a nuevos modelos de negocio para los
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prestadores de servicios turisticos (O’connor & Frew, 2000). Modelos de negocio donde la
innovacion tecnoldgica ha modificado los vinculos y redes, los procesos y el aprendizaje
organizacional de los prestadores de servicios turisticos.

Por otra parte, el caracter intangible e intensivo en informacion de la industria, ha permitido la
masificacion de las TIC en el sector turistico (Burgess et al., 2011), convirtiendo a la innovacion
tecnolGgica en un aspecto estratégico y operativo caracteristico para el logro de la competitividad
(Siguaw et al., 2000).

De la mano de la tecnologia, nace un nuevo término conocido como turismo electrénico (e-
turismo) que contiene el disefio, la implementacion y la aplicacién de las TIC y soluciones de
comercio electronico en el sector turistico, el analisis del impacto de los procesos econémicos y
técnicos, asi como las estructuras de mercado de todos los actores involucrados en las
experiencias de los turistas (Buhalis, 2003; Buhalis & Jun, 2011; Buhalis & Law, 2008;
Werthner et al., 2015). El e-turismo incluye todas las funciones de la organizacion como e-
comercio, e-marketing, e-relacion con el cliente, e-finanzas, e-gestion de los recursos humanos,
e-contabilidad, e-estrategia, e- gestion electrénica para todos los prestadores de servicios
turisticos, en otras palabras, hoteles, restaurantes y bares, agencias de viaje, transporte, etc.

El sector turistico caracterizado por los vinculos y redes interdependientes que lo conforman y
por la oferta de productos complementarios (Burgess et al., 2011), resulta influenciado
positivamente por la innovacién tecnologia como mecanismo para el fortalecimiento de los
vinculos y redes estratégicas, aprovechando la aparicion de un gran nimero de nuevos
intermediarios relacionados con el sector turistico (empresas, gobiernos, asociaciones, etc), que
desean expandir su presencia global, atraidos por la rapida evolucion tecnoldgica y el uso masivo

del internet. Las aplicaciones tecnologicas se constituyen en un fuerte estimulo para que las
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organizaciones y entidades migren parcial o completamente sus procesos a la provision de
recursos y oferta de servicios en online (Amor, 2000).

De igual manera, la innovacion tecnoldgica implementada por las TIC, ha transformado las
organizaciones mediante la adopcidn de estructuras y procesos de negocios, para ser fiel
participes de los nuevos retos, implementando sistemas y aplicaciones tecnoldgicas, todas
atraidas por los beneficios de la economia digital, que responden rapidamente a los exigentes
cambios en la demanda tanto de los clientes como de los proveedores (Coakes et al., 2002). Las
innovaciones de proceso incluyen métodos nuevos o mejorados de creacion y prestacion de
servicios, que pueden implicar cambios en equipos y programas informaticos utilizados por las
empresas 0 en procedimientos y técnicas empleados para dicha prestacion (Damanpour &
Gopalakrishnan, 2001).

Por otra parte, es evidente que el conocimiento se ha convertido rapidamente en un factor
determinante para el crecimiento, progreso y desarrollo de la organizacion sobre todo en aquellas
pertenecientes al sector turistico (Martinez-Martinez et al., 2015). Es por esto, que las
organizaciones han aprovechado los adelantos de las tecnologias de informacién para soportar
sus practicas de aprendizaje organizacional que, con apoyo del internet y las aplicaciones
multimedia, se han podido dinamizar estratégicamente, de acuerdo con necesidades de la
organizacion, area o departamento. El aporte tecnoldgico dentro del proceso de aprendizaje
organizacional significa un impacto positivo sobre la mejora en la gestion de este bien intangible,
para construir nuevas oportunidades que impacten significativamente en la competitividad

empresarial.
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Finalmente, el engranaje de la tecnologia con respecto a los diferentes impulsores de la
innovacion permite a la organizacion enfrentan las presiones competitivas para mejorar la
eficiencia y la productividad. Las organizaciones deben considerarse en permanente mejora para
poder ser competitivas ante los cambios del mercado, por esto es necesario que modifiquen sus
paradigmas e implementen nuevos modelos de negocios con el objeto de alcanzar un mejor
rendimiento basado en la innovacion (Tidd & Bessant, 2009). En consecuencia, las
organizaciones prestadoras de servicios invierten recursos considerables en innovacion
tecnoldgica, como las basadas en TIC, para redisefiar sus procesos, pero en muchos casos es
pertinente explorar en qué medida éstas innovaciones contribuyen a las organizaciones a mejorar
el rendimiento operativo (Mabert, Soni & Venkataramanan, 2003). Sin embargo, se ha
reconocido que las innovaciones tecnoldgicas son Utiles para mejorar el rendimiento de las
organizaciones y que las inversiones tecnologias aumentaran la eficiencia y eficacia de una
empresa (Badescu & Garces-Ayerbe, 2009).

2.3 Vinculos y redes

La alta competitividad del contexto empresarial requiere que las organizaciones se reinan
alrededor de vinculos y redes con la finalidad de conseguir objetivos y enfrentar dificultades que
muy probablemente no serian superados si operaran de forma aislada. En este contexto, ninguna
organizacion puede actuar de forma separada y ser autosuficiente sin que esto impacte en su
desempefio (Wittmann et al., 2003). De esta manera, la innovacion no puede considerarse
unicamente como un asunto interno, ya que los vinculos entre organizaciones juegan un papel
preponderante en la forma en que se desarrolla la estrategia (Rothwell & Dodgson, 1991).

La innovacion puede ser alcanzada por diferentes fuentes, y las organizaciones pueden

mejorar el factor de éxito de la implementacion de la innovacion mediante el establecimiento de
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vinculos entre organizaciones, academia o incluso fuentes gubernamentales. Estos vinculos
impulsan a las organizaciones a expandir sus fronteras ideoldgicas y geogréaficas con el fin de
conformar un grupo de organizaciones dinamicas y complementarias, que soportadas por la
especializacion y division del trabajo facilitan la realizacion de innovaciones. No obstante,
seleccionar nuevos socios conlleva un metddico proceso de analisis estratégico para seleccionar
los socios correctos, establecer los protocolos de comunicacion y especificar el tipo de relacion
deseada (Leiponen & Helfat, 2010; Rothwell et al., 1974).

En el sector turistico, el desarrollo de vinculos y redes es una forma alternativa viable de
competencia organizacional puesto que abarca una diversidad de actividades y actores que deben
actuar de forma interdependiente y cooperativa para garantizar productos y servicios de calidad a
los turistas y clientes. De esta manera, la decision colaborativa y certera frente a las asociaciones
es de vital relevancia para la prosperidad del turismo (Khan, 2001). Por tal razon, el principal
desafio que tendran las organizaciones sera identificar las fuentes de conocimiento mas utiles y
el tipo de vinculo de colaboracidn para sus requisitos especificos que garanticen una practica
innovadora efectiva (Love et al., 2014).

Entonces, gestionar los vinculos y redes es esencial en la gestion de la innovacion y puede
considerarse como un elemento clave en la efectividad operativa y, por lo tanto, en el desempefio
organizacional (Ferrer & Santa, 2017). De esta forma, los enlaces adecuados mejoran la
efectividad de la innovacion de procesos.

2.4 Innovacion de procesos

De acuerdo con Tidd, Bessant y Pavitt (2013), la innovacion de procesos es un elemento

eficaz para mejorar la competitividad de la organizacion. El aspecto importante esta representado

en lograr cambiar la manera en que se crea y se entrega el output de los procesos (Bessant,
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2003). Por consiguiente, la innovacién de procesos se entiende como un método sistematico
disefiado para lograr avances significativos en la manera en que mejor funcionan los procesos
(Suérez-Barraza et al., 2012). De esta forma, es la organizacion quien establece la innovacion
para lograr que las iniciativas o ideas cumplan los objetivos definidos, siendo capaces de hacer
las cosas mejor que otros, en clara ventaja competitiva.

Satisfacer los objetivos de mercado aumenta de alguna manera el desempefio de la
organizacion, pero la dindmica temporal de innovacion de productos o servicios y procesos por
medio de la tecnologia tendra impacto en la reduccion de costos (Utterback & Abernathy, 1975).
Por consiguiente, la tecnologia de la informacion cumple un rol importante en el desempefio de
las operaciones existentes (Hjalager, 2001).

Aunque son pocos los investigadores que se han dedicado a estudiar las actividades de
innovacion en las industrias de servicio (Lu & Tseng, 2010), se conoce que el sector turistico
atraviesa constantemente por cambios significativos enfrentando nuevos desafios que exigen
nuevas perspectivas (Stamboulis & Skayannis, 2003). Es por esta razén, que el sector se ajusta a
la realidad contemporanea marcada por una vision de negocios, permeado por el uso profundo de
las tecnologias de la informacion y la comunicacion, como elemento precursor de la
competitividad de las organizaciones y destinos turisticos (Hyun et al., 2009),

Davenport (1993), sefial6 que la adopcion de una vision de negocio dominada por
innovaciones en los procesos clave, ayuda a la organizacion a conseguir mejoras operativas en
calidad, nivel de servicio, tiempo de procesos, reduccion en costos, flexibilidad, entre otros.

2.5 Aprendizaje organizacional
El Aprendizaje Organizacional ha sido ampliamente estudiado por multiples disciplinas

divergentes de la investigacion académica y de la practica empresarial a partir de la década de
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1990. Desde una perspectiva organizacional, se ha examinado la importancia del aprendizaje
como un mecanismo institucionalizado en el desarrollo de nuevas tecnologias, la investigacion y
desarrollo (I + D) y la mejora de las actividades (Dodgson, 1993). En consecuencia, el
aprendizaje organizacional juega un papel transformador dentro de la gestion estratégica de la
organizacion, como el artifice en la construccion de capacidades distintivas que pueden ser
fuente de ventaja competitiva (Ciborra & Andreu, 2001; Teece et al., 1997)

El concepto de aprendizaje organizacional abarca la capacidad de la organizacion de crear,
organizar y procesar informacion desde sus fuentes, para generar nuevo conocimiento,
instituyendo una cultura que lo proporcione y facilitando condiciones para desarrollar nuevas
capacidades. La gestion del conocimiento se considera una funcidn critica para la productividad,
la innovacién y el desempefio de los empleados, por tanto, es importante garantizar el acceso al
conocimiento y su posterior conservacion, para que futuros empleados puedan beneficiarse de
este y alcancen un desempefio de nivel superior (Beazley, 2003). De igual manera, se necesita de
una cultura que establezca suposiciones y reglas para facilitar la transmision del conocimiento y
la consolidacion del sentido de pertenencia (Nonaka et al., 1999). El aprendizaje organizacional
no solo le permite a la organizacion renovarse constantemente, mejorando continuamente sus
procesos y rutinas, sino que proporciona la habilidad para prever los cambios y, en muchas
ocasiones, provocarlos antes que sus competidores (Collis, 1994; Collis & Montgomery, 1995).

Refiriéndonos a las organizaciones que componen el sector turistico, se puede destacar que el
conocimiento es considerado su principal activo y el aprendizaje organizacional una capacidad
estratégica para el desarrollo de una ventaja competitiva sostenible que impacta indudablemente
en el desemperio de la organizacion. De esta manera existe evidencia empirica sobre los efectos

del aprendizaje organizacional sobre la satisfaccion de los clientes (Eggert & Ulaga, 2002), la
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mejora en la calidad en los servicios ofertados (Kim & Oh, 2004) y la efectividad organizacional
(J.-T. Yang, 2008, 2010).
2.6 Efectividad Operativa

Cada vez es mas dificil lograr un alto rendimiento. El entorno convulsionado actual hace que
sea aln mas dificil para las organizaciones sobrevivir en un entorno cambiante. La respuesta de
una organizacion a los desafios actuales es ser mas flexible, reducir costos y mejorar los
productos y servicios para ser mas eficientes (Grundy, 2006; Teece et al., 1997). De estas
consideraciones surgen dos estrategias genéricas diferentes: la diferenciacion y el liderazgo en
costos, que de hecho se ven afectados por la efectividad operativa (Dess & Davis, 1984; Porter,
1985, 2004). Cinco objetivos de desempefio provienen de la efectividad operativa: costo, calidad,
confiabilidad, flexibilidad y velocidad, y son impulsores clave del desempefio y competitividad
de la organizacion (Ben-Rajeb et al., 2008).

A través de la efectividad operativa, las organizaciones pueden realizar actividades similares
mejor que los competidores, y esto incluye el mejor uso de insumos, recursos y competencias y
capacidades centrales. La efectividad operativa no es lo mismo que la estrategia, pero ambas son
esenciales para lograr un desempefio organizacional superior y una ventaja competitiva
sostenible (Porter, 1996; Tuturea & Rotaru, 2012). Ademas, la organizacion necesita medir,
controlar y mejorar con precision sus procesos. Al hacerlo, la organizacion puede definir como
agregar valor en cada punto de la cadena de valor y mejorar los procesos (Rosenbusch et al.,
2011).

La velocidad no solo es una respuesta oportuna a los requisitos de los clientes, sino también el
tiempo necesario para hacer frente a los cambios legales, reglamentarios y del mercado. Debido a

las constantes alteraciones en el entorno en el que opera la organizacion, la velocidad se
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considera una de las capacidades centrales de cualquier organizacion (Russell & Taylor, 2008;
Tidd & Bessant, 2009). La confiabilidad es un factor clave en la efectividad operativa, ya que no
solo esta relacionada con la satisfaccion de las expectativas de los clientes, sino también con el
hecho de que el producto funcionaré segun lo disefiado durante un horizonte temporal definido y
bajo ciertas condiciones ambientales (Corbett, 1992; Kuo & Zuo, 2003). El rendimiento de
costos es la capacidad de reducir el desperdicio y disminuir las ineficiencias en todos los
procesos de la cadena de valor. Es posible medir el rendimiento del costo al relacionar la
productividad con el costo para alcanzar el precio méas bajo (Bisbe & Otley, 2004).

La calidad no solo se refiere a producir con cero defectos. Los productos también deben
satisfacer las expectativas de los clientes con respecto al servicio, como tiempo de respuesta,
tiempo de servicio postventa, tiempo de retraso, tiempo de entrega, tiempo de garantia, personal
de servicio, métodos de servicio, consistencia del servicio, calidad de reparacién, actitudes
responsables y servicios prestados, instalaciones y ubicaciones, etc. (Russell & Taylor, 2008;
Tegethoff et al., 2019; Yang, 2011). La ultima de las cinco dimensiones de la efectividad
operativa es la flexibilidad. La flexibilidad es vital en cualquier entorno, pero adquiere ain mas
importancia en mercados altamente competitivos y después de interrupciones de alto impacto
como la pandemia de coronavirus (Slack et al., 2006). La flexibilidad permite a la organizacion
dar una respuesta rapida a cualquier cambio mediante la configuracion de diferentes procesos y
hacer frente a la capacidad de ofrecer una amplia gama de servicios y productos. También
incluye la respuesta a cambios rapidos en la demanda del mercado o los requisitos de los
clientes. La flexibilidad es una de las capacidades centrales mas importantes porque el avance
tecnoldgico actual requiere una adaptacion constante a los cambios del mercado (Hill, 2005;

Verdu-Jover et al., 2004; Zajac et al., 2000).
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De acuerdo con la anterior revision de la literatura, las organizaciones deben medir su estado
actual para enfrentar los retos de la gestion de la innovacion y como las actividades que llevan a
cabo logran impactar la efectividad de las operaciones. Por consiguiente, es importante enlazar
los objetivos de desempefio operativo con las dimensiones seleccionadas para medir la

innovacion, estrategias, tecnologia, vinculos y redes, procesos y aprendizaje organizacional.

Finalmente, el principal propdsito de esta investigacion es construir, ampliar la literatura
existente y presentar una revision literaria que examine las siguientes hipotesis (Figura 1):

Hipdtesis 1: Existe una relacion predictiva de las Estrategias sobre los Vinculos y Redes

Hipdtesis 2: Existe una relacion predictiva de las Estrategias sobre los Procesos

Hipdtesis 3: Existe una relacion predictiva de las Estrategias sobre el Aprendizaje
Organizacional

Hipdtesis 4: Existe una relacion predictiva de las Estrategias sobre la Tecnologia

Hipdtesis 5: Existe una relacion predictiva de las Estrategias sobre la Efectividad Operativa

Hipdtesis 6: Existe una relacion predictiva de las aplicaciones Tecnolégicas usando el
internet sobre los Vinculos y Redes

Hipdtesis 7: Existe una relacion predictiva de las aplicaciones Tecnoldgicas usando el
internet sobre los Procesos

Hipotesis 8: Existe una relacion predictiva de las aplicaciones Tecnologicas usando el
internet sobre el Aprendizaje Organizacional

Hipotesis 9: Existe una relacion predictiva de las aplicaciones Tecnoldgicas usando el

internet sobre la Efectividad Operativa
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Hipdtesis 10: Existe una relacién predictiva del Aprendizaje Organizacional sobre la

Efectividad Operativa

Hipotesis 11: Existe una relacion predictiva de la Innovacion de Procesos sobre la

Efectividad Operativa

Hipdtesis 12: Existe una relacién predictiva de los Vinculos y Redes sobre la Efectividad

Operativa

Para lo anterior, se define el modelo teérico definido en la ilustracion uno.

Vinculos y
Redes

Procesos

Efectividad
Operativa

Aprendizaje
organizacional

Tecnologia

GRAFICO 1 MODELO TEORICO CON LAS HIPOTESIS

3. METODOLOGIA
El estudio se centra en Popayan, que es una ciudad colonial colombiana fundada en el afio
1527, compuesta por aproximadamente 318 mil habitantes. Actualmente, Popayan se destaca por
su vocacion en el sector terciario y claramente por el turismo que se moviliza principalmente en

época de la celebracion de Semana Santa, dado que es mundialmente conocida por sus
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procesiones religiosas, y ademas por sus métodos culinarios tradicionales transmitidos a traves
de la historia, logrando reconocimiento por la UNESCO como Patrimonio Oral e Inmaterial de la
Humanidad (2009) y Ciudad Gastronémica de la Humanidad (2005).

Este estudio empirico recoge datos de una muestra de organizaciones prestadoras de servicios
turisticos. El listado de organizaciones fue obtenido a través de la Camara de Comercio del
Caucal, entidad que registra la informacion de las organizaciones legalmente constituidas y que
anualmente realizan el registro mercantil. Aunque la seleccion de las organizaciones integrantes
de la muestra se llevé a cabo de forma aleatoria, el método basado en conveniencia, permitié una
seleccion delibera de los encuestados en funcion de su operacidn, conocimiento y experiencia,
disponibilidad y permanencia en la gestion de la innovacion. Esto, sin considerar la aprobacion a
través de comité de ética. El cuestionario se administrd a gerentes, ingenieros (tecn6logos) y
personal administrativo y operativo ya que, segun Orlikowski y Gash (1994), los diferentes
actores dentro de una organizacion tienen diferentes supuestos, expectativas, conocimientos y
percepciones de innovacion.

La metodologia utilizada en este estudio es de tipo analisis factorial confirmatorio puesto que
permite al investigador mayor flexibilidad para establecer sus hipétesis sobre la estructura del
constructo (Bentler, 2007) y tiene como objetivo probar la teoria y las relaciones preexistentes
(Butler, 2014). Esta técnica permite contrastar un modelo construido con anterioridad, donde el
investigador establece a priori el conjunto total de las relaciones entre los elementos que lo
conforman, con el fin de explicar y cuantificar las relaciones entre variables y determinar las

causas de diferentes fendmenos (Yin, 2013). No existe evidencia de investigacion sobre el papel

L Es una entidad sin animo de lucro que trabaja por el desarrollo regional a partir de servicios que apoyan las
capacidades empresariales, orienta los recursos y esfuerzos de todo su equipo de trabajo para el mejoramiento de la
productividad, la competitividad, el emprendimiento y la articulacion institucional de la region.
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de los factores que influyen en el desempefio de la organizacién en prestadores de servicios
turisticos en Popayan después de la implementacion de innovaciones. Por tanto, para arrojar algo
de luz sobre el fendmeno descrito y de acuerdo a investigaciones previas, se toma como base el
modelo seminal desarrollado por Tidd y Bessant (2013), que ha sido complementado con las
dimensiones de la efectividad operativa para evaluar el impacto de las estrategias, tecnologia,
vinculos y redes, innovacion de procesos, aprendizaje organizacional sobre la efectividad
operativa de las organizaciones.

Este estudio explora aspectos que son problemas actuales y reales en muchas organizaciones
del sector donde se realiz0 esta investigacion y que impiden llevar a cabo cambios de fondo que
impacten sobre el desempefio organizacional. Para este propdsito, se recopilaron datos
cuantitativos mediante la aplicacion de un cuestionario autoadministrado y dirigido a
organizaciones del sector turistico. Este fue disefiado con base en la herramienta de
autoevaluacion de Tidd, Bessant y Pavitt (2013) y la efectividad operativa de Santa et al 2013. Se
tratd de un cuestionario con escala tipo Likert de cinco puntos fijados estructuralmente por dos
extremos (Totalmente de acuerdo - Totalmente en desacuerdo) para calificar variables en un
nivel de medicién ordinal a través de un conjunto organizado de sentencias relacionadas con la
operacionalizacion de las variables del modelo. Const6 de dos secciones, la seccion A para la
autoevaluacion en innovacion y la seccion B para la efectividad operativa. El cuestionario se
envio a gerentes o directores, personal administrativo, operativo y de servicios para encontrar
diferentes conocimientos, percepciones y expectativas relacionadas con la innovacion de la
organizacion.

Teniendo en cuenta que el método de encuesta basado en la web ha madurado rapidamente

con varios investigadores académicos y comerciales que recopilan datos a través de instrumentos
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en linea (Griffis et al., 2003), se elabord una encuesta electronica a través de un “sitio web”?, y se
compartio su link mediante correos electronicos a los encuestados seleccionados.

De las 550 encuestas en linea difundidas, se recibid respuesta de 280. Se reviso la integridad
de cada cuestionario y 34 se consideraron inutilizables debido a inconsistencias relacionadas con
la falta de participacion del empleado en temas o proyectos de innovacion y por falta de
identificacion del encuestado. Los datos validos de 246 encuestados se analizaron mediante el
andlisis factorial confirmatorio.

La siguiente Tabla 1 muestra los datos demogréficos de muestra para este estudio por tipo de
prestador de servicios turisticos y area de responsabilidad en la organizacién. Para esta
investigacion, la muestra es importante, ya que el 52% de los encuestados pertenecian a
organizaciones prestadoras de servicios de gastronomia y bares, el 37,8% a servicios de
alojamiento y hospedaje, el 8,5% a servicios de agencia de viaje y 1,6% a servicios de transporte.
En el anterior grupo de encuestados se concentra la mayor cantidad de organizaciones de tipo
turistico de la zona objeto de estudio. Por otra parte, los principales encuestados segun area de
responsabilidad fueron el 57,3% del area administrativa, el 9,8% del area de finanzas, el 8,5%
del area operativa y de servicio, el 6,9% del area de mercadeo y ventas, el 5,7% del area de
produccion, el 5,3% del area de contabilidad, entre otros. Adicionalmente, es importante destacar
un aspecto importante sobre la muestra, la mayor cantidad de encuestados se encuentra en el area
administrativa, area donde recaen las mas relevantes decisiones de innovacion teniendo en

cuenta el caracter microempresarial de la mayoria de organizaciones del sector.

2 https://survey123.arcgis.com/
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Pr r rvici -
S SR e Area de Responsabilidad

turisticos
Gastronomia y bares 128 52,0%  Administracion 141 57,3%
Finanzas 24 9,8%
Alojamiento y hospedaje 93 37,8%  Operativa y de servicio 21  8,5%
Mercadeo y ventas 17 6,9%
Agencia de viaje 21 8,5% Produccion 14 57%
Contabilidad 13  53%
Transporte 4 1,6% Logistica 6 2,4%
Talento humano 3 1,2%
Proyectos 3 1,2%
Compras 3 1,2%
Juridica 1 0,4%

TABLA 1 DATOS DEMOGRAFICOS DE MUESTRA POR TIPO DE PRESTADOR DE SERVICIOS TURISTICOS Y

AREA DE RESPONSABILIDAD EN LA ORGANIZACION

Tanto SPSS V21 (SSPS Inc e IBM Company, Chicago, Ill, EE. UU.) como Anadlisis de
estructuras de momentos (AMOS version 21.0.0, AMOS Development Corporation, Spring
House, Penn., EE. UU.) fueron utilizados para llevar a cabo el analisis multivariado en el
conjunto datos. Las aplicaciones de software se utilizaron para confirmar el modelo
conceptualizado que se muestra en la Figura 1, estimando la relacion predictiva de las variables
del modelo y los indices de ajuste del modelo y para determinar el nivel de confianza.

El analisis factorial confirmatorio (AFC) se utilizé para estudiar las relaciones entre las
variables latentes observadas y continuas, y para determinar el ajuste global del modelo de
medicién (Hair et al., 2010). Por otra parte, se estimaron las cargas factoriales, los elementos
cargados en una sola construccion (es decir, sin carga cruzada) y las construcciones latentes se
correlacionaron (equivalente a la rotacion oblicua en el analisis factorial exploratorio). La
consistencia interna se evaluo utilizando el coeficiente alfa de Cronbach y la correlacion total de
items o constructos. La Tabla 2 extracta los valores del coeficiente de las construcciones. Todas

las construcciones tienen valores superiores a 0.7 del nivel de corte establecido para la
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investigacion basica (Nunnally, 1978; Taber, 2017). Ademas, se llevo a cabo un andlisis factorial

confirmatorio (AFC) para probar la validez de constructo.

Variables Numero de items  Alfa
(CY)

Estrategias 6 0.892
Innovacion en Procesos 4 0.861
Innovacion Tecnologica 9 0.903
Vinculos y Redes 4 0.733
Aprendizaje Organizacional 4 0.813
Efectividad Operativa 10 0.906

TABLA 2 ALFA DE CRONBACH (CRONBACH 'S ALPHA)

Para respaldar el modelo se utilizaron indices de bondad de ajuste (GFI). EI modelo muestra
435 momentos de muestra distintos, con 77 parametros distintos para estimar. EI Chi-cuadrado
es igual a 797.709 con 358 grados de libertad, con un CMIN/DF de 2.228 y un nivel de
probabilidad de 0.000. Se debe tener en cuenta que Wheaton et al. (1977) sugirieron una
proporcién de aproximadamente cinco 0 menos como criterio razonable, Marsh & Hocevar
(1985) recomendaron utilizar proporciones tan bajas como dos o tan altas como cinco, y
Carmines & Mclver (1981) sugirieron proporciones en el rango de 2:1 0 3:1 como indicadores de
un ajuste aceptable entre el modelo hipotético y los datos de la muestra.

El valor CFI por encima de 0.9 es compatible con el modelo, con un resultado de 0.906
(Bentler, 2007; Marsh et al., 2004). Ademas, la confiabilidad de cada una de las construcciones
en el modelo se evalu6 usando varios estadisticos de ajuste, y el error de aproximacion
cuadratico medio (RMSEA) fue aceptable ya que el modelo tenia un valor de 0.071 y el maximo

valor se considera 0.08 (Bentler, 1990; Jéreskog & Sorbom, 1982; Marsh et al., 2004). Las
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comparaciones de los indices de referencia de ajuste sugieren que el modelo hipotético se ajusta

bien a la matriz de varianza-covarianza observada en relacion con el modelo nulo o de

independencia (ver Tabla 3).

Model

NFI RFI IFI TLI CFlI
Deltal Rhol Delta2 Rho2

Default model

.843 821 907 .893 .906

Saturated model

1.000 1.000 1.000

Independence model

.000 .000 .000 .000 .000

TABLA 3 COMPARACIONES BASALES (BASELINE COMPARISONS)

4.

Los resultados de SEM (Tabla 4 y Figura 2) muestran una relacion fuerte y positiva entre

estrategias e innovacion tecnoldgica (B = 0.71, p <0.001), estrategias y vinculos ( = 0.45, p

RESULTADOS Y DISCUSION

<0.001), estrategias y procesos (B = 0.50, p <0.001), y estrategias y aprendizaje organizacional (8

=0.37, p <0.001), por lo tanto, se confirman las hipotesis H1, H2, H3 y H4 respectivamente.
Estos cuatro hallazgos respaldan la importancia de la innovaciédn estratégica como un elemento
vital en la generacion de valor para las organizaciones, y que ademas encontrandose soportada
por impulsores competitivos clave permiten alcanzar la competitividad organizacional
(Koufteros et al., 2002). La innovacion tecnoldgica también evidencia una relacion fuerte y
significativa en los vinculos (B = 0.45, p <0.001), los procesos (p = 0.52, p <0.001), y el

aprendizaje organizacional (p = 0.51, p <0.001), por tanto, se confirman las hipotesis H6, H7 y

H8. Asi, la innovacion tecnologica es un elemento dinamizador de la innovacion organizacional,

impulsando los vinculos, los procesos y el aprendizaje organizacional a impactar positivamente

sobre la efectividad operativa.
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Por otro lado, el aprendizaje organizacional muestra un impacto alto y significativo en la
efectividad operativa (p = 0.38, p <0.001), por lo tanto, se confirma la hip6tesis H10. Del mismo
modo, los vinculos muestran una relacion fuerte y positiva en la efectividad positiva (f = 0.79, p
<0.001), por lo tanto, se confirma la hipdtesis H12. Con respecto a los procesos, estos muestran
un impacto moderado en la efectividad operativa (f = -0.53, p <0.005), por lo tanto, se confirma
parcialmente la hipdtesis H11. Es evidente que el aprendizaje organizacional media la forma en
que se utiliza y difunde el conocimiento, y respalda una relacion fuerte y positiva entre los
procesos de gestion del conocimiento y el desempefio operativo y organizacional (Fugate et al.,
2009). Ademas, gestionar los vinculos y redes es esencial en la gestion de la innovacién y siendo
clave en el impacto de la efectividad operativa (Ferrer y Santa, 2017). Por otra parte, los
procesos eficientes mejoran la efectividad operativa de la organizacion (Browny

Eisenhardt,1995), al menos en este estudio de manera parcial.

Regression Weights: (Group

number 1 - Default model) Estimate S.E. C.R. P
Tecn <---  Estr .638 058 10.951 folaied
Vinc <---  Estr .298 065 4576 foleied
Proc <--- Estr 405 .053 7.603 ikl
Aprend <--- Estr 227 053  4.306 ikl
Vinc <--- Tecn .333 073 4532 folaied
Proc <--- Tecn 473 .061 7.704 fololed
Aprend <--- Tecn .346 .064 5.416 ikl
EO <---  Estr 118 158 T47 455
EO <--- Tecn .065 .186 .350 726
EO <--- Vinc 976 246 3.974 foleied
EO <---  Proc -.534 260 -2.049 .040
EO <---  Aprend 515 155 3.321 folaled

TABLA 4 PESOS DE REGRESION (REGRESSION WEIGTHS): (GRUPO N° 1 - MODELO POR DEFECTO)
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Finalmente, no hay impacto de las estrategias en la efectividad operacional, por lo tanto, el
peso de regresion para las estrategias en la prediccion de la efectividad operacional no es
significativamente diferente de cero en el nivel 0.05 (B = 0.14, no significativo). Por tanto, se
rechaza la hipotesis H5. Adicionalmente, la tecnologia tampoco presenta impacto en la
efectividad operacional, por lo tanto, el peso de regresion para la tecnologia en la prediccién de
la efectividad operacional no es significativamente diferente de cero en el nivel 0.05 (f = 0.07,
no significativo). Por lo tanto, se rechaza la hip6tesis H9. De lo anterior, es claro que, aunque no
existe un efecto directo de las estrategias y la tecnologia sobre la efectividad operativa, esta se
presenta mediante los vinculos, procesos y aprendizaje organizacional. Se contradicen las buenas
practicas propuestas por académicos como Tidd et al. (2013) y Santa et al. (2013) y se debe
considerar un gran problema a tratar en las organizaciones revisadas en este estudio. Se estiman
recursos en actividades consideradas de innovacion que no impactan los objetivos estratégicos y

tecnoldgicos definidos por las organizaciones.
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GRAFICO 2 RESULTADOS MODELO ESTRUCTURAL

5. LIMITACIONES
El estudio presenta limitaciones. Primero, se utiliz6 una muestra de conveniencia, realizando
una seleccidn delibera de los encuestados en funcién de su operacidn, conocimiento y
experiencia, disponibilidad, y permanencia en la gestion de la innovacion. En segundo lugar, el
tamafo de la muestra es relativamente pequefio en comparacidn con estudios cuantitativos mas
amplios realizados en culturas occidentales. Teniendo en cuenta esto, la generalizacion en todas
las actividades de servicios turisticos es dudosa. Sin embargo, los resultados proporcionan ideas

que justifican estudios cuantitativos, amplios y extensos.
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6. CONCLUSION

La pregunta de investigacion: "¢ Cuales son los principales factores de innovacion que
impactan positivamente en la efectividad operativa en organizaciones prestadoras de servicios
turisticos de Popayan?" ha sido respondida en este estudio. EIl modelo planteado proporcion6
una imagen de la dindmica que rodea a la efectividad operativa en organizaciones prestadoras de
servicios turisticos cuando se prueban factores de innovacion relacionados con las estrategias, la
tecnologia, los vinculos y redes, los procesos y el aprendizaje organizacional.

Los resultados sugieren que los vinculos y redes, y el aprendizaje organizacional tiene un
impacto predictivo positivo y fuerte en la efectividad operativa. En el caso de los procesos,
también es considerado un impulsor de la innovacién con un valor predictivo positivo, pero con
un impacto moderado.

Este estudio respalda las afirmaciones de Argyris (1977) y Fiol & Lyles (1985), que definen
el aprendizaje organizacional como una fuente de innovacion capaz de mejorar la efectividad
operativa de las organizaciones. Desde las primeras investigaciones sobre aprendizaje
organizacional, se ha asumido que este impactara positivamente en el desempefio futuro de las
organizaciones, en este sentido, el gran desafio de las organizaciones es facilitar el aprendizaje
de todos sus empleados y convertirse en organizaciones que se reinventan a través del
conocimiento para lograr ventajas competitivas sostenibles (Garvin, 1993; Senge, 1992; Slater &
Naver, 1995). Las organizaciones locales logran efectividad operativa a través del aprendizaje
organizacional, cuando disefian estrategias que respaldan un proceso mas amplio y estructurado
de aprendizaje basado en la experiencia, que permitan afrontar de manera mas contundente la

complejidad y el cambio (Tidd y Bessant, 2013). Es evidente que el aprendizaje organizacional



35

es un aspecto estratégico, donde cada directriz que fomente la innovacion y dinamice espacios de
motivacion para los empleados, puede conllevar al éxito de la organizacion.

La innovacion de procesos también evidencid ser un aspecto que puede mejorar de manera
moderada la efectividad operativa de las organizaciones turisticas, especialmente mediante el
apoyo estratégico y uso de las tecnologias de la informacion y comunicacién. De acuerdo con
Hjalager (2001), se reafirma que la innovacion de procesos eleva el rendimiento de las
operaciones existentes por medio de la tecnologia o procesos de reingenieria.

La conformacion de redes son un mecanismo de integracion sectorial o industrial, producto de
un entorno competitivo en el que estan inmersas las organizaciones y que promueve los vinculos
entre ellas para crear valor de manera conjunta. A través de las redes organizacionales con
soporte estratégico y tecnoldgico, se crean dindmicas de interaccion entre organizaciones,
siempre en basqueda de lograr una mayor ventaja competitiva. Por lo tanto, es clave que los
gerentes y partes interesadas del sector, fortalezcan la triada: universidad, empresa y estado,
como factor estratégico para participar de los resultados de la investigacién académica y
construir alianzas estratégicas para el desarrollo de actividades con otras organizaciones en la
misma region. El objetivo de tales iniciativas debe ser la transformacion y el uso adecuado de los
recursos que no agregan valor para lograr la efectividad operativa. Entonces, es claro que las
organizaciones que intentan cumplir con todos estos objetivos mencionados deben prestar
atencion a su efectividad operativa, ya que este es el principal impulsor del desempefio comercial
para seguir siendo competitivas (Ben-Rajeb et al., 2008; Slack et al., 2009).

Por otra parte, es relevante para los gerentes las advertencias derivadas de esta investigacion,
ya que se destacan cuestiones criticas que deben tratarse. El hecho de que exista una ausencia de

impacto directo de las estrategias y la tecnologia sobre la efectividad operativa de las
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organizaciones es una preocupacion notable. Se piensa que justamente estos dos factores son la
fuente de la baja competitividad de la region donde se desarroll6 este estudio. Para lograr un
impacto directo de las estrategias sobre la efectividad operativa, las organizaciones locales deben
disefiar iniciativas que reduzcan los costos, mejoren la calidad y la confiabilidad, fomenten la
flexibilidad y la velocidad de las operaciones. No ser capaz de desarrollar un direccionamiento
estratégico integral y fortalecido por un componente tecnoldgico coordinado, indica que las
estrategias en la organizacion fracasaran en su objetivo principal de mejorar la efectividad de las
operaciones de la organizacion y obtener y mantener una ventaja competitiva.

Es claro que los resultados que arroja este estudio, evidencian la importancia de la innovacion
paradigmatica, situada en un cambio de actitud para innovar en lo intangible. Es aqui donde el
estado debe alentar un cambio en el modelo mental hacia la forma en que se gestiona la
innovacion. De esta manera, las instituciones del gobierno deben apoyar a las organizaciones
locales a partir del desarrollo de estrategias de politica econdémica y servicios de apoyo
empresarial para mejorar las capacidades de innovacion y la viabilidad comercial de las
organizaciones colombianas en el sector turistico.

Finalmente, el estudio proporciona informacion util para continuar adelantando
investigaciones en el sector, que permitan definir y profundizar sobre los aspectos innovadores,
generadores de competitividad, tanto para el sector objeto de estudio, como para otros de

servicios, en economias en proceso de desarrollo.
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8. ANEXO

UNIVERSIDAD

ICESI

Autoevaluacion de la eficacia en la Innovacién y su impacto

en el desempefio operativo. Como las organizaciones manejan

Cualquier inquietud contactarse con:

Juan Manuel Bucheli Calvache
Candidato Doctoral, Universidad Icesi
juanmbucheli@gmail.com

4 A

ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD

e Toda la informacion proporcionada sera tratada con estricta
confidencialidad.

e Las respuestas seran agregadas y analizadas usando métodos
estadisticos avanzados y utilizadas para examinar los temas de
investigacion.

¢ Enningiin momento la informacién seré divulgada a terceros en su forma

desagregada.
K e llsted nitede decidir nn cantinniar en cnialaniier monmentn /
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Estimado participante,

Mi nombre es Juan Manuel Bucheli, candidato a Doctor de la Universidad Icesi, me encuentro
realizando una investigacion basada en la autoevaluacion del manejo de aspectos relacionados con
la innovacion y su impacto en el desempefio operativo de las empresas payanesas en el sector
turistico.

Para apoyar la investigacion, requerimos de la opinion de los colaboradores de diferentes niveles
en la organizacion que estan involucrados en la aplicacion de las estrategias de innovacion, por
ejemplo, administradores, gerentes, ingenieros, desarrolladores y personal general administrativo.

Los resultados de la investigacion seran usados para construir la teoria, los modelos y optimizar la
forma en que las empresas payanesas aplican la innovacion y el impacto de este proceso de
integracion en la efectividad operativa de las empresas.

La confidencialidad de este cuestionario es segura. Bajo ninguna circunstancia su nombre o el
nombre de la organizacién para la cual usted trabaja, aparecera en publicaciones asociadas con
esta investigacion. Ademas, la participacion en esta investigacion no afecta su empleo en ninguna
manera.

Si los tépicos o temas presentados en esta investigacion son de su interés, por favor solicite al
investigador principal del proyecto una copia de los resultados o las publicaciones.

Gracias por su tiempo y colaboracion.

Mg. Juan Manuel Bucheli C.
Universidad Icesi

Cl. 42N #4-75, Popayan, Cauca
Colombia
juanmbucheli@gmail.com
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| Antecedentes

1. Cuél de las siguientes clasificaciones de prestadores de servicios turisticos describe mejor su

negocio (seleccione una):

Alojamiento y hospedaje []
Gastronomia y bares []
Agencia de viaje []
Transporte [ ]
2. Numero total de empleados actuales de tiempo completo y 1-10 []
parcial: 1150 [
51 + []
3. Clasificacién de la empresa: Microempresa []
Pequefa [ ]
Mediana []
_ _ Grande [ ]
4. Formacion profesional:
Ingenieria [ ]| Contabilidad []
Administracion [_]| Psicologia []
Turismo [ ]| Derecho []
Economia [ ]| Publicidad []
Comunicacion social [ ]| Técnica []
Otra, especifique:
5. Su éarea de responsabilidad:
Administracion [ ]| Talento humano []
Finanzas [ 1| Proyectos []
Contabilidad [ ]| Logistica []
Juridica [ ]| Compras []
Produccion [ ]| Operativa y de servicio [ ]
Mercadeo y ventas [] []
Otro. Especifique:




o1

Seccidn A - Autoevaluacion en Innovacion

En esta seccion indique su nivel de acuerdo con cada declaracion marcando alguna de las

opciones presentadas.

Nota: Encontrara declaraciones que describen “como hacemos las cosas aqui”.

de la empresa.

Estrategia
S o o € o I

) . ) = o] © o © o c o
Indique en una escala de 1 a 5, sabiendo que 1 es una baja £g| ¢ |25| B £
calificacion o completamente en desacuerdo y cinco es la g § = § § % g %

. - (%2]
mayor calificacion o completamente de acuerdo, que tan aé = © é O =T
relevante son para su empresa las siguientes declaraciones: Ec| ¢ |3¢c| o ES
o¢| W =09 O
1 2 3 4 5

Las personas tienen una idea clara de como la innovacion nos 0 | O ] ] ]
ayuda a competir.
La estrategia de innovacidn esta claramente comunicada para que 0 | O ] ] ]
todos conozcan los objetivos a mejorar.
Las personas saben cual es la competencia diferenciadora que 0 | O ] ] ]
nos da la ventaja competitiva.
La empresa mira hacia el futuro de manera estructurada (usando
herramientas de pronosticos y técnicas) para intentar pronosticar | [] | [L] | [ | [ | [
las posibles amenazas y oportunidades.
Nuestro mejor equipo, incluyendo los gerentes, tiene una visién
compartida de como la empresa se desarrollara con la CT )OO
innovacion.
La empresa cuenta con procesos para revisar nuevas tecnologias
o desarrollo en los mercados y qué significan para la estrategia 1 ool
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Procesos

. . . S o o | € o 3
Indique en una escala de 1 a 5, sabiendo que 1 es una baja ES 21838 8 = 3
calificacion o completamente en desacuerdo y cinco es la ES 1 3|83 5|55
mayor calificacién o completamente de acuerdo, que tan g § § s § ke §
relevante son para su empresa las siguientes declaraciones: E‘ S| 2 |g° 2 % g

o < — < o
o | Wi=09 o
1 2 3 4 5
La empresa cuenta con procesos que ayudan a gerenciar el
desarrollo de nuevos productos eficazmente desde la idea hasta | [ ] C1 10 O
el lanzamiento.
Los proyectos de innovacion por lo general son completados a ] Ololol O
tiempo y dentro del presupuesto.
La empresa cuenta con mecanismos efectivos para asegurar que ] Ololol O
todos (no solo mercadeo) entiende las necesidades del cliente.
La empresa cuenta con mecanismos efectivos para gerenciar los ] Ololol O
cambios desde la idea hasta la exitosa implementacion.
Tecnologia
Indique en una escala de 1 a 5, sabiendo que 1 es una baja 8 o o | € o o

L . c o ° oT| o S o

calificacion o completamente en desacuerdo y cinco es la g 5 s |o5| T g5

. g -, 1.

mayor calificacién o completamente de acuerdo, que tan 8 § § @ § L | s8¢

relevante son para su empresa las siguientes declaraciones: | 28 | &8 | 8 8| & | 5 &
€T © Lo | o c
sc |l 52| @ |s©®
o Zz @ O

El flujo de trabajo en esta organizacién se mejoré mediante el

uso del sistema de negocio electronico (sistema basado en C] 1)L O

tecnologias de la informacion y la comunicacion).

Las funciones criticas del negocio estan respaldadas por los ] Ololol o

sistemas de negocio electronico.

El sistema de negocio electronico que estoy usando es facil de

o : e es0Y O |(O|0ojo)d
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Nuestra organizacion no esta satisfecha con la calidad del

servicio brindado por el personal de apoyo del negocio O 4 Q g
electrdnico.
La escasa atencion prestada al sistema de negocio electronico
se refleja en la falta de capacitacion que los usuarios tienen en C] 1)L O
esta organizacion.
El sistema de negocio electrénico aumenta el costo de la ] Ololol o
capacitacion de los empleados en esta organizacion.
La informacion que obtengo de los sistemas de negocio ] Ololol O
electronico es completa.
La informacién que obtengo de los sistemas de negocio ] Olololo
electronico llega a tiempo.
Los gerentes o administradores pueden tomar decisiones ] Ololol O
basadas en la informacion del sistema negocio electrénico.
Vinculos y redes
£g € 58 o £
Indique en una escala de 1 a 5, sabiendo que 1 es una baja 25 § 5 © 2 -§
calificacion o completamente en desacuerdo y cinco es la 8 § S s § g 89
. p- -, (<5} (&) Q (5]

mayor calificacién o completamente de acuerdo, que tan Eé é © é @ | = &
relevante son para su empresa las siguientes declaraciones: EC c ©c o E£E3T

1 2 3 4 5
La empresa cuenta con relaciones “gana — gana” con sus
proveedores. L] O oo
La empresa es buena entendiendo las necesidades de los ] Olololg
consumidores y clientes.
La empresa trabaja bien con universidades y otros centros de ] Olololg
investigacion que le ayudan a desarrollar el conocimiento.
La empresa colabora con otras empresas para desarrollar ] Olololg
productos y procesos nuevos.

Aprendizaje
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S o () T o 3
Indique en una escala de 1 a 5, sabiendo que 1 es una baja é g S § g § é §
calificacion o completamente en desacuerdo y cinco es la 8 § § = § L s
mayor calificacion o completamente de acuerdo, que tan = 38 3 88 & =28
relevante son para su empresa las siguientes declaraciones: g = c T2 A ES

ORzl LN RS R O

1 2 3 4 5

La empresa trabaja de la mano con “usuarios lideres” para ] Olololg
desarrollar productos y servicios nuevos e innovadores.
Hay un gran compromiso en la formacién y el desarrollo del
personal de la empresa. C (Ot Ol
Los funcionarios de la empresa se toman el tiempo para revisar ] Olololg
los proyectos y mejorar el desempefio en el futuro.
La empresa compara sistematicamente sus productos y ] Olololg
procesos con las demas empresas en la industria.
Seccion B — Efectividad Operativa

cale|ie =
Indique en una escala de 1 a 5, sabiendo que 1 es una baja 25 § § = § 2 -§
calificacion o completamente en desacuerdo y cinco es la 38 § g 3 § S 89

. -, (<5} Q [S] [<5]
mayor calificacion o completamente de acuerdo, que tan ‘_lé § i é o | &
relevante son para su empresa las siguientes declaraciones: € C c ©c o E£E3T
1 2 3 4 5

Esta organizacion busca ofrecer productos o servicios de una ] Ololol o
mejor calidad.
La organizacion esta buscando un flujo constante de productos ] Ololol o
y servicios que satisfagan a los clientes.
Esta organizacion ofrece y garantiza servicios / productos a ] Ololol o
tiempo.
Esta organizacion es capaz de ofrecer un producto o servicio en ] Ololol o

la frecuencia y el tiempo esperado por los clientes / usuarios.




Ofrecer un precio competitivo es importante para nuestra
organizacion. OO0 | 0O

Es importante para la empresa reducir los costos operativos. C] OO

Nuestra organizacion tiene la capacidad de adaptarse a nuevos
requerimientos con el fin de responder a las demandas del C1 O
cliente / usuario.

La organizacion podria ofrecer servicios o productos mas ] Ololg
personalizados.

Nuestros productos / servicios cumplen con los requisitos del ] Ololo
cliente.

La innovacion nos permite entregar servicios o productos ] Ololg

mejorados a nuestros clientes.

Si desea hacer algun comentario general que pueda servir a los investigadores, por favor
escribalo aqui:

Agradeceriamos si pudiera hacer referencia a tres nombres de personas que puedan estar
interesados en participar en este proyecto de investigacion:

Nombre de contacto

Nombre de la compafiia

Numero celular del contacto

Correo electronico del contacto
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Nombre de contacto

Nombre de la compafiia

Numero celular del contacto

Correo electrénico del contacto

Nombre de contacto

Nombre de la compafiia

Numero celular del contacto

Correo electronico del contacto

Muchas gracias por brindar su tiempo y asistencia en esta investigacion. Apreciamos

mucho su colaboracion.



