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Resumen

Este proyecto investigativo se basa en la generacion de propuestas alternativas de
innovacion en el sector hotelero de la ciudad de Cucuta, teniendo en cuenta las definiciones de
innovacion planteadas en el “Manual de Oslo”, el cual plantea cuatro tipos de innovacién como
son servicios, procesos, marketing y organizativos, dando a conocer en cuales de los
anteriormente mencionados son en los que los hoteles de la ciudad han realizado cambios, y a su
vez dando a conocer si estos les esta generando un beneficio en sus utilidades.

Para el desarrollo de este proyecto se analizd como base fundamental los &mbitos local,
regional, nacional e internacional, para mostrar cuales son las tendencias méas usadas en los
hoteles, demostrando que el uso de la tecnologia esta haciendo parte integral de actividades que
se llevan a cabo dentro de los hoteles, pero no solo la tecnologia hace innovador, por este hay
muchos hoteles de caracter tematico que buscan una desconexion de la tecnologia que también
estan teniendo mucho auge mundial. Estos paradigmas se estudiaron para dejar un ejemplo para
el sector hotelero, dado que la ciudad cuenta con grandes competidores de talla mundial, los
cuales se especializan en atraer a personas que visitan la ciudad, principalmente, para realizar
inversiones o negocios.

Por ultimo, otro de los objetivos de este proyecto es el planteamiento de propuestas de
innovacion alternativas, dividas por medio del poder adquisitivo de los hoteles, y otras de
caracter general que se pueden aplicar a todos estas empresas. Para estas propuestas se toman
como cimiento las tendencias en innovacién que se estan aplicando en el mundo y se adaptan al

ambito regional, para la facil aplicacion de estas propuestas estratégicas.
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Summary

This research project is based on the generation of alternative proposals for innovation in
the hotel sector of the city of Cucuta, taking into account the definitions of innovation raised in
the "Oslo Manual™, which raises four types of innovation such as services, processes, marketing
and organizational, making known in which of the aforementioned are in which the hotels of the
city have made changes, and in turn making known if these are generating a profit in their
profits.

For the development of this project, the local, regional, national and international spheres
were analyzed as a fundamental basis, to show which are the most used trends in hotels, showing
that the use of technology is becoming an integral part of activities that are carried out. It is
carried out within hotels, but not only technology makes it innovative, for this there are many
thematic hotels that seek a disconnection from technology that are also having a worldwide
boom. These paradigms were studied to set an example for the hotel sector, given that the city
has great world-class competitors, which specialize in attracting people who visit the city, mainly
for investment or business.

Finally, another objective of this project is to propose alternative innovation proposals,
divided by the purchasing power of hotels, and others of a general nature that can be applied to
all these companies. For these proposals, the innovation trends that are being applied in the
world are taken as a foundation and are adapted to the regional scope, for the easy application of

these strategic proposals.
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Introduccion

La presente investigacion esta basada en analizar las innovaciones que brinda el sector
hotelero para su desarrollo para la ciudad segun la situacién actual en la que se encuentran,
ademas generar una estrategia de innovacion alternativa para el mejoramiento sostenible en
hoteles de la ciudad de Cucuta, Norte de Santander.

El estudio se enfocara en estudiar y caracterizar las innovaciones aplicadas en el sector
hotelero en la ciudad de Cucuta, estableciendo una metodologia de trabajo con el fin de formular
preguntas las cuales retnen caracteristicas para determinar la cantidad de innovaciones que
poseen actualmente los hoteles

En la region de Norte de Santander la innovacién facilita a las empresas la entrada a
nuevos mercados ofreciendo productos y servicios mas economicos y accesibles en base a la
tecnologia actual en el pais, logrando posicionamiento y competitividad. Asimismo, la crisis ha
ayudado a que los empresarios de la region se reinventen y proyecten en el mercado nacional
oportunidades de negocios desarrollando mejoras en los servicios que ofrecen al publico.

Este analisis de la investigacion tiene como objetivo ofrecer un diagndéstico diferenciador
con el proposito de ayudar en la implementacion de estrategias para la mejora de servicios y de
procesos organizacionales de todo el sector. También busca conocer los hoteles, tanto nacionales
como internacionales que estan marcando tendencia, y hacen que sean los preferidos por los

consumidores (turistas).
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1 Identificacién del Problema
1.1 Titulo

Analisis de la innovacién en el sector hotelero de la ciudad de Cucuta.

1.2 Planteamiento del Problema

La innovacion se considera como una competencia central para el crecimiento, la
competitividad y la sostenibilidad de las empresas. La innovacién es un factor muy importante
dentro de cualquier organizacion, en las empresas de servicios es de gran relevancia para mejorar
los procesos y la atencidn al cliente ya que es algo indispensable para cualquier hotel, la
innovacion permite tanto a las personas como a las empresas interactuar en un mundo altamente
dindmico y competitivo en el cual es necesario estar a la vanguardia de manera que pueda
conseguir una favorable participacion en el mercado.

La innovacion se ha convertido en una necesidad primordial para las empresas y
“fundamental para el crecimiento tanto de la produccion como de la productividad” (OCDE y
Eurostat, 2005). La innovacion es ampliamente considerada como la sangre vital de la
supervivencia y el crecimiento corporativo. Se refiere, mas que a un producto o servicio en un
momento determinado, a la evolucién de ese producto o servicio durante el transcurso del tiempo
desde la introduccion de los cambios en la oferta hasta la aceptacién de la nueva oferta en el

mercado por parte de los nuevos consumidores.

El sector hotelero muestra ciertos datos importantes para la economia del pais, teniendo
un crecimiento representativo, segun el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (MINCIT,

2020):
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El 2019 fue un afio de cifras récord para el turismo en Colombia. EI nimero de visitantes
no residentes que llegaron al pais fue de 4.515.932, un crecimiento del 2,7 %”, también la
ocupacion hotelera tuvo un incremento significativo, alcanzando el 57,8% en promedio
para el cierre del afio 2019, a su vez en el mismo periodo de tiempo, los pasajeros
movilizados nacional e internacionalmente alcanzo 41,2 millones de pasajeros. De los
principales servicios mas atractivos ofrecidos por el sector se encuentra el Ecoturismo,
Aventurismo (avistamiento de aves), Deportes y cultura, turismo de negocios, turismo
cultural, turismo de cruceros, turismo gastronoémico, turismo de salud, entre otros, los
principales motivos de viaje para 2019 representados en cifras fueron los siguientes: Ocio

48,7%, Negocios 38.2%, convenciones 7% Yy salud 2,5%.

De acuerdo con (El Tiempo, 2020) los destinos con mayor ocupacion del pais fueron:

San Andrés logré el mayor nivel de ocupacién con 82,05 % y un crecimiento de 6,18
puntos porcentuales con respecto a diciembre de 2019. Cartagena fue el segundo destino
con mejor desempefio con un indicador de 68,99 % y un crecimiento de 6,57 puntos
porcentuales. En tercer lugar, se posicion6 Magdalena, destacandose Santa Marta, con
una ocupacion mensual de 66,15 % y crecimiento de 10,56 puntos porcentuales. Otros
destinos con importantes crecimientos fueron: Boyaca (+11.09 p.p.), Narifio (+6.85 p.p.),

Antioquia (+5.55 p.p.) y Quindio (+4.97 p.p.).

Bogota logré un crecimiento importante, considerando que se trata de un destino
con alta vocacion corporativa, con lo que se ubicd en 51,99 % y un crecimiento de 3,57

puntos porcentuales.
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En la region de Norte de Santander la innovacion facilita a las empresas la entrada a
nuevos mercados ofreciendo productos y servicios mas economicos y accesibles en base a la
tecnologia actual en el pais, logrando posicionamiento y competitividad. Asimismo, la crisis ha
ayudado a que los empresarios de la region se reinventen y proyecten en el mercado nacional
oportunidades de negocios desarrollando mejoras en los servicios que ofrecen al publico.

La ciudad ha recibido importante inversion hotelera con la llegada del Holiday Inn
Cucuta, asi como el Hampton By Hilton Cucuta, y el Ibis, hoteles éstos de talla mundial que se
suman a los ya posicionados y conocidos en este municipio, que hacen mas competitiva la oferta
y comprueban con su presencia que se avizora una demanda de turistas sin antecedentes a la cual
le apuestan este tipo de inversionistas. Igualmente se vienen abriendo un considerable nimero de
restaurantes, locales comerciales, y otros servicios complementarios de turismo, asi como marcas
y franquicias nacionales e internacionales, que hacen alin mas atractiva la ciudad.

El turismo ha evolucionado en la ciudad de Cucuta para poder suplir las demandas de un
cliente cada vez mas exigente y selectivo, en el sector hotelero la innovacién es un aspecto
fundamental ya que les podria garantizar una ventaja competitiva en el turismo.

La aplicacion de la innovacion y la tecnologia en el sector turistico y hotelero no es tan
lejana, es algo que ya esta aqui, y parece que esta dispuesta a quedarse. La geolocalizacion, la
animacion 3D, la interactividad en las redes sociales o0 mapas de hotel interactivos es realidad
virtual aumentada que se esta implantando en los hoteles; y, por tanto, ya estamos ante un nuevo
paradigma. Una innovacién exitosa es aquella que devuelve la inversién original en su
desarrollo, ademas de algunos ingresos adicionales.

Segun (Martinez-Lopez & Vargas- Sanchez, 2013) existen factores determinantes del

nivel de innovacidén y su incidencia en los resultados empresariales, estos son: “variables
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centradas en la mision, variables centradas en los factores externos, variables centradas en la
implantacion de la estrategia, variables centradas en la formulacion de la estrategia, variables
centradas en los factores internos”. Por lo cual al desarrollarse en las empresas hoteleras podria
tener un impacto significativo como también en la region.

La presente investigacion se enfoca en estudiar los principales factores de innovacion en
los hoteles que buscan la mejora en la calidad de sus servicios para que no haya un
estancamiento en el sector hotelero.

Se realizé una investigacion con el fin de identificar los factores que inciden o hacen
parte del proceso de innovacion de los hoteles en la ciudad de Cdcuta, esto buscando mejoras en
los procesos y servicios que ofrecen dichos hoteles de la ciudad, por la busqueda de servicios
turisticos innovadores y de calidad por parte de todo tipo de turista.

1.3 Formulacion del Problema

¢Cual es el impacto que genera la innovacién en el sector hotelero en la ciudad de Clcuta
frente al estado actual de la demanda regional?
1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Analizar el estado actual de la innovacion en el sector hotelero de la Ciudad de Cucuta.
1.4.2 Obijetivos Especificos

e Estudiar las innovaciones aplicadas en el sector hotelero en la ciudad de Cucuta.

e Caracterizar los elementos de la innovacion que inciden en el sector hotelero.

e Proponer una estrategia de innovacion alternativa para el mejoramiento sostenible del

sector hotelero de la Ciudad.
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1.5 Justificacion

El presente proyecto se realizo con el fin de profundizar en el conocimiento del proceso
de innovacion en la industria hotelera, y asi mostrar las pautas de funcionamiento de las
actividades de innovacion dentro del mismo.

Como objetivo de la elaboracion de este proyecto es convertirse en conocimiento sobre
de la innovacion dentro de un sector de gran relevancia en la economia Cucutefia y con fuerte
necesidad de innovar no solo en la implementacion de tecnologia si no también generar nuevas
estilos para la prestacion del servicio, ya que la cadena productiva del sector tiene un gran
espacio de cobertura de diversos servicios complementarios como por el ejemplo el servicio de
restaurante, guia turistica, gimnasios, entre otros.

La ciudad de Cucuta y su sector hotelero han tenido grandes cambios debido a que en la
ciudad se estan realizando diversos eventos, reuniones de agremiaciones y llegada de turistas
extranjeros, lo cual favorece la ocupacion en los hoteles ya que se tiene llegada constante de
visitantes a la ciudad, que prefiere instalaciones con mas comodidades para el hospedaje.

El sector hotelero a lo largo de los ultimos afios ha sido uno de los mas representativos en
el pais, ya que Colombia ha tenido un fuerte crecimiento en este ambito por su turismo nacional
e internacional. La ciudad de Cucuta por su parte ha visto un fuerte aumento de visita de
ciudadanos de Venezuela los cuales han tomado la ciudad como un puente de paso para realizar
actividades de compras, salud o simplemente como un punto de transito para seguir su destino, lo
cual ha favorecido para la llegada de diversas cadenas hoteleras internacionales a la ciudad.

Los avances tecnoldgicos son cada vez mas usados en la prestacion de servicios
hoteleros, estos generan comodidad, agilidad y seguridad a los usuarios a la hora de adquirir este

servicio, porque por medio del uso de la tecnologia se agilizan los procesos como, por ejemplo,
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cuando se realiza el registro en el hotel se puede hacer este tramite por medio de aplicaciones por
medio de dispositivos moviles lo cual ahorra tiempos de espera en el momento de llegada a las
instalaciones del hotel.

Los actuales mercados exigentes y complejos, demandan gran diversidad de productos y
servicios con periodos de vida mas cortos, generan la aparicion de competidores agresivos
(Suarez, 1994), donde algunos indican “que la innovacién es un factor critico para responder y
enfrentar el dinamismo del entorno; ademas, se considera como el elemento fundamental para
lograr el éxito empresarial” (Gonzalez, 2007)

Para la ejecucion de este proyecto se busco estudiar las innovaciones que se han aplicado
al sector en la ciudad de Cucuta, y también se caracterizo los elementos de la innovacion, para
analizar e identificar las empresas que estan teniendo éxito con el empleo de la innovacién en sus
diversos procesos.

1.6 Alcance y Limitaciones
1.6.1 Alcances

En el presente estudio se exploro las actividades de innovacion realizadas por el sector
hotelero en la ciudad de Cdcuta, se analizd el impacto que tiene sobre el sector incluyendo la
investigacion de la industria, su construccidn u obra y servicios que ofrecen.

1.6.2 Limitaciones
Como referencia para la valoracion de las actividades de innovacion las investigadoras se

limitaron geograficamente a los hoteles cucutefios
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1.7 Delimitaciones
1.7.1 Espacial

El proyecto propuesto se llevé a cabo en las innovaciones de los hoteles del area de Norte
de Santander, Cucuta.
1.7.2 Temporal

El intervalo de estudio para la presente investigacion comprendio un total de 4 meses,
dentro de los cuales se dio respuesta a la problematica y objetivos ya planteados.
1.7.3 Conceptual

El presente proyecto se realiz6 con el fin de profundizar en el conocimiento del proceso
de innovacion en la industria hotelera, y asi mostrar las pautas de funcionamiento de las

actividades de innovacion dentro del mismo.
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2 Marco Referencial
2.1 Antecedentes
2.1.1 Antecedentes Internacionales

A continuacion, se mostraran un ejemplo de desarrollo de la innovacion internacional ya
que es uno de los aspectos que mas interés tiene en el sector empresarial turistico por las amplias
ventajas que brinda, particularmente en hoteles.

Las nuevas tendencias empresariales se caracterizan por mercados mas exigentes y
complejos que requieren mayor diversidad de productos y servicios, con periodos de vida mas
cortos y competidores mas agresivos (Suarez, 1994), donde el principal reto de las
organizaciones consiste en pasar de un ambiente previsible, a uno de alta incertidumbre; de un
mundo cerrado y protegido, a uno abierto; de una empresa cuya rentabilidad dependia de factores
externos, a una auténticamente competitiva (Pérez, 1991).

Existe un importante vinculo entre la tecnologia y la innovacion dado que la primera es
una herramienta que favorece el desarrollo de innovaciones, ademas la tecnologia es la fuente de
ventajas sobre las cuales descansa la adopcion en la empresa de una orientacion hacia la
innovacion. Por tanto, la tecnologia queda a juicio de los innovadores, asociada directamente al
mercado y por tanto a la empresa, la cual se encuentra en contacto directo con el mercado, y es la
conocedora de las necesidades y preferencias de los consumidores. Esto pone de manifiesto la
importancia de las empresas como el principal agente innovador de una economia (Lozada,
2013).

La tecnologia hotelera y en general en muchos de los sectores, esta teniendo un avance
mas rapido de lo que todos esperamos, cada vez, cada proceso se realizard de manera mas

automatizada y lo que desafortunadamente generara la eliminacion de muchos empleos a nivel
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mundial, por lo que a continuacion daremos a conocer el caso de ALOFT HOTELS, segun
NOBBOT indica lo siguiente: “Uno de los hoteles que més han apostado por el uso de la
tecnologia para atraer a clientes es el Aloft Cupertino de California. Lo visto en el cine se hace
realidad con la presencia de un robot mayordomo que esta pendiente de nuestras necesidades. Se
Ilama ALO Botlr y lo mismo te entrega los amenities en la habitacion que te lleva la toalla a la
piscina. Si se desea dejar una propina, ésta se da en forma de tweet, con el hashtag #meetbotlr,
que se puede escribir en su pantalla tactil.”. (Martinez, 2016)

Concluyendo en este hotel el empleado que suele hacer este tipo de tareas dentro del
hotel, llega a ser reemplazado por un robot, quien es mucho mas agil y tiene menos margen de
error al realizar las tareas asignadas, asi que, este es solo una parte del gran avance tecnolégico
que el sector esta teniendo y seguira cada dia en desarrollo.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Colombia, un pais donde la actividad hotelera se ha convertido en una de las mas
dindmicas para la economia en la Gltima década (Revista Portafolio, 2015) los inicios de la
hoteleria se dan de manera informal, con el fin de atender situaciones comerciales, politicas,
culturales o religiosas de viajeros, comerciantes y arrieros. Riveros (1998) afirma que a
comienzos del siglo 19 los rios eran la Unica via de enlace comercial entre algunas regiones,
razon por la cual se ubicaron los primeros hoteles alrededor de estos; el primero en el hoteleria
colombiano fue el Hotel América, ubicado en Honda desde el afio 1889, sin embargo, el primer
hotel considerado de lujo se fund6 en el afio 1921, el Hotel Regina adapt6 varios rasgos de los
hoteles ingleses en la época. Con el paso del tiempo, la industria hotelera empezé a tener alta

participacion en el pais, segun Jaramillo (2006) “Hacia finales de los sesenta, Colombia era el
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pais suramericano con el crecimiento turistico mas acelerado en la region, alcanzando tasas que
se sostuvieron por encima del 17% anual por mas de un decenio”.

Una de las ciudades con mayor demanda turistica es la capital de Bogota, para ello
algunos de los hoteles méas innovadores tecnoldégicamente prestan un servicio exclusivo como lo
son los hoteles Daan; el cual ha invertido mas de 30 Millones de dolares en remodelaciones
tecnoldgicas y servicios de atencion Unica y moderna, posicionandose como uno de los mejores y
mas cotizados, en especial en la ciudad de Bogota, remodelando constantemente la estructura del
hotel tanto externa como interna (habitaciones, bafios, salones para eventos, lobby, bares,
business center, redisefio de espacios, mobiliario, ademas de redes eléctricas y cableadas
insonorizacién de ventanas, especificaciones acusticas, retardantes de fuego y cerraduras
electronicas); ofreciendo a su paso un servicio de calidad optimizando varios procesos los cuales
agilizan las necesidades de los turistas cumpliendo con las normas, lineamientos, sostenibilidad y
responsabilidad con el medio ambiente.

Colombia es un pais en proceso de desarrollo, por ello el nivel de tecnologia no solo a
nivel hotelero no es completo y del todo avanzado; pues las grandes cadenas hoteleras a nivel
mundial y posicionadas en Colombia son quienes implementan nuevos métodos y nuevas
tecnologias esto con el fin de impulsar el turismo y la demanda de dichos hoteles; la ciudad de
Bogota esta atrasada en muchos aspectos como lo podemos notar en comparacion a los hoteles
del resto del mundo.

Como ejemplo de lo anterior al pais llega el robot Thalon que tiene las caracteristicas de
hacer labores para los huéspedes como ‘room service’ y servicio de lavanderia.

El espectador ha anunciado sobre las caracteristicas de Thalon que llega a agilizar las

labores que muchos de los huéspedes no poden realizar ya sea por cualquier motivo, gracias a
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que en la parte superior tiene un par de puertas que, al abrirse, dejan ver un espacio refrigerado
en el que se pueden almacenar productos como gaseosas, jugos, dulces y papas de paquete, entre
otros, en su parte inferior se encuentran dos cajones en los que puede transportar alimentos como
postres, desayunos, almuerzos y cenas. Y por ultimo en su parte trasera alberga un espacio en el
que el huésped puede colgar la ropa que desee enviar a la lavanderia.

2.1.3 Antecedentes Locales

Desde los afios 80, cuando empieza la historia empresarial en la ciudad de San José de
Cucuta, se ha visto como al pasar de los afios el comercio de la ciudad ha ido evolucionando y se
ha vuelto cada vez mas competitivo. En la ciudad, se quiere promover a traves de programas un
plan de desarrollo turistico recibiendo inversion hotelera de talla mundial que se suman a los ya
posicionados y reconocidos en este municipio. El turismo ha evolucionado en la ciudad de
Cucuta para poder suplir las demandas de un cliente cada vez mas exigente y selectivo, en el
sector hotelero la innovacion es un aspecto fundamental ya que les podria garantizar una ventaja
competitiva en el turismo.

Dentro de la Competitividad e Innovacion para la Sostenibilidad se realizé un encuentro
de Competitividad e Innovacion organizado por CENS, en el Hotel Holiday Inn en Clcuta.

El encuentro se desarrollé con la apertura realizada por el Gerente de CENS, José Miguel
Gonzalez Campo, quien compartié con los espectadores las actuaciones de la electrificadora en
torno a la sostenibilidad y las estrategias de responsabilidad social empresarial realizadas en toda
la region.

El Hotel Casa Blanca es uno de los que se ha guiado por la innovacion sostenible y
ecoldgica, implementando paneles solares para controlar la temperatura del agua, con registro

Nacional de turismo N° 3894., comprometiéndose con la preservacion del medio ambiente y el
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desarrollo sociocultural de la regién, lo que la hace una empresa con alto grado de
responsabilidad social.

Otro ejemplo de innovacion en la ciudad es el conocido hotel, Hotel Casino Internacional
by Sercotel, ofreciendo una amplia gama de servicios e instalaciones, su mayor servicio es la
prestacion de salas o salones para la presentacion de negocios o eventos, cuenta con 5 salones
con aforo maximo de 700 personas, dotados con los mas modernos equipos de audio, y video, un
espacio ideal para todo tipo de eventos en Clcuta.

2.2 Marco Tedrico

A continuacion, se presentan en profundidad los distintos enfoques y teorias sobre los que
se sustenta el modelo propuesto en esta investigacion.

Para este proyecto de investigacion, se usé como guia lo planteado en el Manual de Oslo
sobre innovacion y los cuatros tipos de innovacion (producto, proceso, organizativa y
marketing).

El Manual de Oslo ha sido realizado conjuntamente por la OCDE (Organizacién para la
Cooperacién y el Desarrollo Econémico) y EUROSTAT (Oficina Europea de Estadistica), en el
cual destaca lo siguiente:

Se entiende por innovacion la concepcion e implantacion de cambios significativos en el

producto, el proceso, el marketing o la organizacion de la empresa con el propdsito de

mejorar los resultados. Los cambios innovadores se realizan mediante la aplicacién de
nuevos conocimientos y tecnologia que pueden ser desarrollados internamente, en
colaboracion externa o adquiridos mediante servicios de asesoramiento o por compra de

tecnologia.



Las actividades de innovacion incluyen todas las actuaciones cientificas,

tecnoldgicas, organizativas, financieras y comerciales que conducen a la innovacion. Se

consideran tanto las actividades que hayan producido éxito, como las que estén en curso o

las realizadas dentro de proyectos cancelados por falta de viabilidad. La innovacion

implica la utilizacion de un nuevo conocimiento o de una nueva combinacion de

conocimientos existentes. (OCDE Y Eurostat, 2006) p.44

A su vez el Manual de Oslo da a conocer los cuatro tipos de innovacion que son y los

define asi:

Innovacion en Producto: es la introduccion de un bien o servicio nuevo o
significativamente mejorado en sus caracteristicas o en sus usos posibles. Este tipo de
innovacion incluye mejoras significativas en las especificaciones técnicas, los
componentes o materiales, el software incorporado, la ergonomia u otras
caracteristicas funcionales.

Innovacion de Procesos: es la introduccion de un método de produccién o de
distribucion nueva o significativamente mejorada. Incluye mejoras significativas en
técnicas, equipo o software.

Innovacion Organizativa: es la introduccion de un nuevo método de organizacion
aplicado a las préacticas de negocio, a la organizacion del trabajo o a las relaciones
externas de la empresa.

Innovacion de Marketing: es la introduccién de un nuevo método de mercadotecnia
que implica cambios relevantes en disefio o packaging de producto, en el
emplazamiento, y en la promocion o fijacion del precio. (OCDE y Eurostat, 2005)

p.51
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A lo largo del tiempo el turismo se ha contemplado dentro de diferentes contextos y ha
cobrado un papel muy importante a través de la historia, pues este se ha visto afectado por las
motivaciones y necesidades del ser humano. La definicion contemporanea del turismo no solo ha
sido un tema de confrontacion y debate, sino que ademas ha sido motivo de grandes
investigaciones desde distintos campos, basandose en diferentes nociones teoricas del turismo.

“El cambio de la nocion que se tiene sobre turismo ha evolucionado, desde su
interpretacion como un hecho econdémico, pasando por su caracterizacién como un hecho
humano hasta llegar a las complejas teorias actuales donde se le estudia a partir de los aportes de
la sociologia, la psicologia y la economia politica.” (Jiménez, 1986)

El concepto turismo ha estado relacionado especialmente a los momentos de recreacion y
una actividad que implica dejar al lado la rutina normal y el lugar habitual de vivienda para
realizar actividades de ocio y de descanso, pues este hecho es el que demarca la diferencia para
gue una actividad sea concebida como turismo.

Segun (Martinez-Lopez & Vargas- Sanchez, 2013) “existen factores determinantes del
nivel de innovacién y su incidencia en los resultados empresariales, estos son: variables
centradas en la mision, variables centradas en los factores externos, variables centradas en la
implantacion de la estrategia, variables centradas en la formulacion de la estrategia, variables
centradas en los factores internos”. Por lo cual al desarrollarse en las empresas hoteleras podria
tener un impacto significativo como también en la region.

La relacién entre el grado de competitividad y la tecnologia implementada en las
actividades economicas, resulta clave en el contexto actual. Sin duda, priorizar el disefio y la
aplicacién de herramientas asociadas a la ciencia y la tecnologia impacta de manera directa y

positiva al crecimiento de las empresas. Esto, se sustenta en el hecho de que al hacer un uso
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apropiado de tales herramientas se posibilita el ahorro de tiempo y recursos, situacion que se
traduce en una disminucidn de costos y también, en muchos casos, en la capacidad de ejercer un
mayor control y seguimiento sobre los resultados obtenidos.

Teniendo en cuenta lo anterior y tras identificar la necesidad latente en el sector turistico
y hotelero del pais, de avanzar en la superacion de las barreras que impiden su desarrollo
especificamente en el contexto tecnoldgico, la Asociacion Hotelera y Turistica de Colombia —
Cotelco ided el Plan Estratégico de Innovacién y Desarrollo Tecnoldgico del Sector Hotelero, a
través del cual se identificaran las principales tendencias, brechas, retos y oportunidades que
tiene el sector en materia de adopcion de TIC, sumado a la creacion de un instrumento de
medicion que desembocara en un diagnostico y evaluacion de las empresas dedicadas a las
actividades de alojamiento y hospedaje en el territorio nacional.
2.3 Marco Conceptual

Innovacion: La innovacién es un proceso que modifica elementos, ideas o protocolos ya
existentes, mejorandolos o creando nuevos que impacten de manera favorable en el mercado.
Innovar es mejorar lo que existe, aportando nuevas opciones que suplan las necesidades de los
consumidores, o incluso crear nuevos productos con el fin de que tengan éxito en el mercado.

Sostenibilidad: se refiere a la satisfaccion de las necesidades actuales sin comprometer la
capacidad de las generaciones futuras de satisfacer las suyas, garantizando el equilibrio entre
crecimiento econémico, cuidado del medio ambiente y bienestar social.

Geolocalizacién: La geolocalizacion consiste en la localizacion de una persona, objeto,
empresa, evento, en un lugar geografico exacto (normalmente representado por un mapa en la
web) determinado por unas coordenadas. Estas provienen generalmente de satélites, aunque se

pueden conseguir también por medio de otros dispositivos como las torres de telefonia movil.
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Dinamismo: Cualidad de las cosas, empresas o actividades que tienen actividad,
movimiento e innovacion y que estan en constante transformaciéon o la hacen posible.

Entorno: Conjunto de circunstancias o factores sociales, culturales, morales, econémicos,
profesionales, etc., que rodean una cosa 0 a una persona, colectividad o época e influyen en su
estado o desarrollo.

Amenities: Son productos que se ofrecen para los clientes en los hoteles. Este tipo de
productos van desde el gel de bafio, champd, peines, kits dentales, jabones o set de afeitado hasta
amenities mas exclusivas como pueden ser zapatillas, albornoz, boligrafos, limpia zapatos, etc.

Lobby: Se conoce como recibidor o lobby (aunque también en algunos casos se emplean
los términos vestibulo, hall o antesala) al salén de espera de un hotel inmediatamente contiguo a
la entrada.

Tendencias: Proceso de cambio en los grupos humanos, que da lugar a nuevas
necesidades, deseos, formas de comportamiento y por ende a nuevos productos y servicios.

A continuacion, se muestran algunas definiciones de innovacion planteadas por diversos
autores.

Tabla 1: Definiciones sobre Innovacion en el sector hotelero.

Autor Definicion

“Una innovacién es un nuevo o mejorado producto o
proceso (0 una combinacion de ambos) que difiere
significativamente de productos o procesos previos de

(OCDE vy Eurostat, 2018) la unidad institucional y que ha sido puesto a
disposicion de potenciales personas usuarias
(producto) o implementado en la unidad institucional
(proceso).”

“Una empresa innovadora, en cuanto a
producto/proceso, es una empresa que ha introducido
un nuevo producto o proceso, o a lo mejorado
significativamente, durante el periodo en estudio.”

(OCDE vy Eurostat, 2018)
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(OCDE vy Eurostat, 2018)

“Una innovacién de organizacion es la introduccion de
un nuevo método organizativo en las préacticas, la
organizacion del lugar de trabajo o las relaciones
externas de la empresa”

(OCDE y Eurostat, 1997)

Se refiere a la publicacion de la OCDE (Organizacion
para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico) con el
titulo "Medicion de las Actividades Cientificas y
Tecnoldgicas. Directrices propuestas para recabar e
interpretar datos de la innovacion tecnoldgica.

(Norma UNE 166000, 2002)

“Actividad cuyo resultado es la obtencion de nuevos
productos o procesos, 0 mejoras sustancialmente
significativas de los ya existentes.”

(Rodriguez Antén, 2009)

“La tendencia del sector hotelero se aborda la
problematica demanda de todo aquello que rodea a
dichas empresas como son los destinos, la calidad, los
estilos de vida, la planificacion territorial, el desarrollo
local, el ocio y tiempo libre, los idiomas y la
legislacion especifica de la contratacion y del consumo
en el Sector Turismo”

(Drucker, 2004)

“Las innovaciones eficaces comienzan pequefias. No
son grandiosas.”

(Instituto Tecnoldgico
Hotelero, 2013)

Se podria considerar también la «innovacion ad hoc»,
que parece desempefiar un papel especialmente
importante en las empresas de servicios intensivas en
conocimiento, como consultorias o ingenierias. Se
define como la construccion interactiva de una
solucion (por ejemplo, estratégica, organizativa, social
o legal, entre otras) adecuada a un problema particular
planteado por un cliente. Este tipo de innovacion no es
reproducible como tal, pero si es aprovechable en parte
mediante la codificacion y formalizacion de la
experiencia y competencia adquirida

(Martinez-Lopez & Vargas-
Sanchez, 2013)

“Existen factores determinantes del nivel de
innovacion y su incidencia en los resultados
empresariales, estos son: variables centradas en la
mision, variables centradas en los factores externos,
variables centradas en la implantacién de la estrategia,
variables centradas en la formulacion de la estrategia,
variables centradas en los factores internos”

(Buesa Blanco & Morelo

“Los hoteles grandes pueden ofertar una mayor escala
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Zayas, 1996) de servicios y proveer a una mayor variedad de clientes
simultaneamente. En las decisiones de innovacion,
tecnologia, tamafio es relevante en la medida que estas
dependen del tamano del establecimiento.”

Define la innovacion administrativa como cualquier
cosa que modifique sustancialmente la manera como se
administra, o que modifique ostensiblemente las
formas habituales de organizacion vy, con ello,
promueva los fines de la empresa. En otras palabras, la
innovacion administrativa modifica la manera como
los gerentes hacen lo que hacen para mejorar el
desempefio de la organizacion

(Hamel & Breen, 2008)

Fuente: Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Sdenz, 2021.

2.4 Marco Contextual

Actualmente, Colombia goza de reconocimiento mundial como un pais que ha sabido
Ilevar la resiliencia en turismo a su punto mas alto, por su capacidad de sobreponerse a
circunstancias dificiles y adversas. En palabras del secretario general de la Organizacion
Mundial del Turismo, “Colombia es un pais con un futuro maravilloso, que esta en el mapa del
turismo mundial, donde en los Gltimos afios ha generado grandes inversiones en infraestructura
turistica, en la calidad de los productos que ofrece y en el desarrollo del capital humano para
atender al sector

Segun datos de la Organizacion Mundial del Turismo — (OMT, 2013), el sector turistico
ha llegado a representar cerca del 9% del PIB mundial y es responsable de uno de cada once
puestos de trabajo de muchos paises tanto desarrollados, como en via de desarrollo. Segun datos
del Consejo Mundial de Viajes y Turismo, estos indicadores traducidos en cifras pronostican que
durante los proximos diez afos el sector turistico crecera un 4,4 % anual frente a un 3,5 % del
PIB mundial y generara en 2024 mas de 11 billones de dolares y 75 millones de nuevos puestos

de trabajo.
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Cucuta, oficialmente San José de Cucuta, es un municipio colombiano, capital del
departamento de Norte de Santander. Se encuentra situado en el noreste del pais, en el Valle
homonimo, sobre la Cordillera Oriental de los Andes, y frente a la frontera con Venezuela.
Cucuta cuenta con una poblacién aproximada de 650 mil habitantes. (Tasa de Crecimiento
poblacion Cuacuta 2020). Como capital del departamento, alberga los 6rganos gubernamentales
del orden departamental como la Gobernacion de Norte de Santander y la Asamblea de Norte de
Santander. EI municipio es cabecero del Distrito Judicial de Cdcuta, por lo cual es sede del
Tribunal Superior de Cdcuta, el Tribunal Administrativo de Norte de Santander, el Consejo
Superior de la Judicatura Seccional Norte de Santander y la fiscalia general Seccional Norte de
Santander.

En Cdcuta se inauguro el sector hotelero con el hotel: Hotel Europa ubicado en la Calle
13 Av.6a., y el Hotel Universal. Popular hotel ubicado frente al Parque Santander.

“Cifras recientes de ANATO dan cuenta de un crecimiento significativo de las
habitaciones de hospedaje turistico a nivel nacional gracias a la apertura de numerosos hoteles de
prestigiosas cadenas internacionales, nacionales e incluso un aumento en la frecuencia de vuelos
y empresas de transporte aéreo que hacen presencia en Colombia”, (ElI Tiempo, 2014) lo cual, sin
lugar a dudas, constituye un indicador para promover en la region norte santandereana la
necesidad de ampliar las rutas, frecuencias y paquetes turisticos bajo la estrategia de una oferta
turistica integral que incluya los negocios, el turismo de salud y el ecoturismo sustentable con las
propuestas de parques tematicos y turismo ecoldgico en la variada oferta paisajistica de los
municipios del Departamento, especialmente ante los anuncios recientes del Ministerio de

infraestructura de inversion en vias de cuarta generacién para interconectar al Departamento con
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el centro del pais, y la llegada de nuevas cadenas hoteleras a la ciudad de Cucuta como son
Holiday Inn, Ibis y Hampton Hilton, como se cito por , (Guerrero & Espinosa, 2017)
2.5 Marco Legal

Decreto 1074 de 2015, por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector Comercio, Industria y Turismo.

El sector turistico del pais, en virtud del articulo 5° de la Ley 1558 de 2012, implementd
las Normas de las Unidades Técnicas Sectoriales de Turismo Sostenible (NTS-TS 002), las
cuales son de caracter obligatorio. Asi, la tendencia sostenible pasé de ser tendencia a ser ahora
una norma en el pais para los hoteles.

Ley 1101 de 2006. Por la cual se modifica la Ley 300 de 1996 -Ley General de Turismo y
se dictan otras disposiciones.

Ley 1286 de enero 23 de 2009. Por la cual se modifica la Ley 29 de 1990, se transforma a
Colciencias en Departamento Administrativo, se fortalece el Sistema Nacional de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion en Colombia y se dictan otras disposiciones.

Ley 1101 de 2006. Se enfoca en mejorar la competitividad e incrementar la promocion
del turismo colombiano, con el fin de consolidar al pais como un destino turistico competitivo a
nivel mundial, a través del aprovechamiento de las ventajas comparativas existentes y la
coordinacion de acciones entre la nacion y las diferentes entidades territoriales (MinComercio,

2014).
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3  Disefio Metodoldgico
3.1 Tipo de Investigacion

La investigacion planteada es de tipo mixta, combinando los enfoques cualitativo y
cuantitativo en un mismo estudio. Se basa en un estudio cuantitativo que nos ofrece unos
resultados llamativos en sus variables y que afecta a una determinada franja de poblacion, se
utilizo posteriormente un estudio cualitativo en esa franja poblacional para comprender mejor el
fenémeno.

En lo referente al andlisis, se definieron las técnicas logicas (induccion, deduccion,
analisis-sintesis), o estadisticas (descriptivas o inferenciales), que fueron empleadas para
descifrar lo que revelan los datos recolectados.

3.1.1 Investigacion Cualitativa

“El objetivo de la investigacion cualitativa es el de proporcionar una metodologia de
investigacion que permita comprender el complejo mundo de la experiencia vivida desde el
punto de vista de las personas que la viven.” (Taylor & Bogdan, 1984).

Se realizaron técnicas de investigacion cualitativa como entrevistas a profundidad a
gerentes de algunos establecimientos hoteleros con el fin de recolectar informacion de primera
mano para la base de esta investigacion.

3.1.2 Investigacion Cuantitativa

“La investigacion cuantitativa es aquella en la que se recogen y analizan datos
cuantitativos sobre variables y estudia las propiedades y fendmenos cuantitativos.” Segin
(Taylor & Bogdan, 1984).

Se realizaron técnicas de investigacion cuantitativa como encuestas mediante preguntas

estandarizadas que midié las opiniones, actitudes o preferencias del pablico para lograr ciertos



conocimientos adquiridos directamente de los administrativos o del personal de los hoteles

encuestados.
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3.2 Variables

38

Dentro de la presente investigacion se tuvo en cuenta las siguientes variables que hacen parte del tema central del proyecto

sobre la innovacidn en el sector hotelero. Estas variables a su vez, cuentan con unos indicadores que hacen deben ser tenidos en cuenta

en el desarrollo de los objetivos especificos planteados.

Tabla 2. Variables e indicadores del proyecto.

Obijetivos Especificos Variables Dimensiones Indicadores Técnica
Estudiar las innovaciones Servicios Definicion
aplicadas en el sector Proceso Contexto o
] B ] ) B Revision
hotelero en la ciudad de Innovacion Mercadotecnia Desarrollo de cada dimensién
7 - -7 - -7 - -7 dOCumentaI
Cdcuta. Organizacién Aplicacion de cada dimension en

el sector hotelero

Caracterizar los elementos

de la innovacion que L
o Caracterizacion de los
inciden en el sector ) ) .
tipos de innovacion
hotelero.

Servicios
Proceso
Mercadotecnia

Organizacién

Medicién de los tipos de

innovacion en cada sector

Encuestas y
entrevistas a la
administracion de,
hotel de la muestra

planteada
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_ Hallazgos resultantes de los
Proponer una estrategia de

] » ) Servicios indicadores de la innovacién y
innovacion alternativa para o )
] ) _ Proceso disefio de estrategias propuestas L
el mejoramiento sostenible _ ) B Revision
Hallazgos Mercadotecnia basadas en la innovacion del
del sector hotelero de la o o documental
Organizacion sector hotelero: Servicio,

Ciudad. )
Procesos, Mercadotecnia y

organizacion.

Fuente: Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Sdenz, 2021.



40

3.3 Poblacion y Muestra
3.3.1 Poblacion

La poblacién que se entiende como todos los elementos que intervienen en una
investigacion para llegar a una conclusion en determinado estudia, para (Morles, 1994) “La
poblacidn o universo se refiere al conjunto para el cual seran validas las conclusiones que se
obtengan: a los elementos o unidades (personas, instituciones o cosas) involucradas en la
investigacion”, todos los elementos que se encuentre en la poblacién tienen la posibilidad de
hacer parte de la investigacion.

Segun la Camara de Comercio de Cucuta, la poblacion cuenta con 221 hoteles segun su
actividad economica.
3.3.2 Muestra

La muestra son aquellos elementos que se extraen de la poblacion que participan en la
investigacion, segun (Arias, El proyecto de investigacion: Introduccion a la metodologia
cientifica, 2006) “La muestra es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la
poblacion accesible”, estos elementos son los que nos daran resultados y seran la representacion
de toda la poblacion que se desea investigar.”

Para esta investigacion la poblacion cuenta con 221 hoteles de actividad econoémica segun
fuente Camara de Comercio de Cucuta, con ellos se hallara el tamafio de la muestra con la

siguiente formula.

N*Zz*p*q
d?+(N—1)+Z%?+p=*q

n=

En donde,

N = tamafio de la poblacion = 221 hoteles
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Z"2 = nivel de confianza 90% (1,65)
p = probabilidad de éxito, o proporcién esperada 50% (0.5)
g = probabilidad de fracaso 50% (0,5)

d = precision (Error maximo admisible en términos de proporcion). 10% (0,10)

B 221+ 1,652 +0.5%0.5
©(0.10)2 % (221 — 1) + (1.65)2 % 0.5 * 0.5

n

| 150.41812
"= 2880625

n=>5221 =~ 52 hoteles.

3.4 Tipo de Muestreo
3.4.1 Muestreo Aleatorio Simple

Para el desarrollo de este proyecto y la realizacion de la encuesta se usé el muestreo
aleatorio simple que seglin (Ochoa, 2015) “el muestreo aleatorio simple es una técnica de
muestreo en la que todos los elementos que forman el universo - y que por lo tanto estan
incluidos en el marco muestral - tienen idéntica probabilidad de ser seleccionados para la
muestra” lo cual nos indica que cualquiera de los hoteles de la poblacion puede ser seleccionado
para la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos.
3.5 Instrumentos para la Recoleccién de la Informacion

Se utilizaron las fuentes primarias, que proveen evidencia relacionada con el tema central
de la investigacion y brindan testimonios, opiniones basadas en experiencias o vivencias,
conocimientos del tema. Para esto se realizaron encuestas al personal directivo o gerentes de
diferentes hoteles con tendencias de innovacion, con el fin de obtener una perspectiva en cada

una de los objetivos a investigar.
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Las fuentes secundarias, que complementan la informacion. El proyecto se baso en los
datos estadisticos proporcionados por la Camara de Comercio, DataCucuta, COTELCO, y la
referencia acerca del tema de los diferentes diarios de la ciudad y el pais entre los que se
encuentran diario La Opinidn; revistas como El Estimulo, Semana, Dinero, entre otros también
los repositorios universitarios. Adicionalmente, se realizaron analisis con temas referentes al
sector en paginas web.

3.5.1 Encuesta

Para (Trespalacios, Vazquez, & Bello, 2005), “las encuestas son instrumentos de
investigacion cuantitativa que precisan identificar a priori las preguntas a realizar, las personas
seleccionadas en una muestra representativa de la poblacion, especificar las respuestas y
determinar el método empleado para recoger la informacion que se vaya obteniendo”, con este
concepto se denota que la encuesta debe contener sélo las preguntas pertinentes y con respuestas
concisas para recolectar la informacién adecuada.

Para el presente proyecto, se realizé el disefio de una encuesta dirigida a los gerentes o
directores de los hoteles que seran elegidos mediante la identificacion de la muestra. La encuesta
se planted abarcando las variables de la innovacion segun el Manual de Oslo (Procesos,
servicios, mercadotecnia y organizacion) (Ver anexo A). La encuesta consta de una primera parte
de identificacion del hotel (lo que permitira clasificar o categorizar al hotel) y una segunda parte
gue cuenta con 8 preguntas cerradas con algunas opciones de respuesta para que fuese mas facil
la comprension de los administradores que van a desarrollarla.

Las preguntas estan enfocadas a extraer la informacion requerida de cada una de las

variables de la innovacion, la clasificacion de las preguntas se realiz6 de la siguiente manera:
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Tabla 3. Preguntas encuesta
PREGUNTAS VARIABLE INDICADOR
Innovacion en los

lala2 Servicios T
servicios prestados
Innovacion en los
3ala4d Procesos g
procesos internos
) Innovacién en el
5ala6 Mercadotecnia
mercadeo
., Innovacién en la
7ala8 Organizacion

organizacion del hotel
Fuente: Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Séenz, 2021.

3.5.2 Entrevista

Para el desarrollo de la presente investigacion, también es necesario aplicar una entrevista
como instrumento de recoleccion de informacion, la cual puede definirse como:

La entrevista permite un acercamiento directo a los individuos de la realidad. Se

considera una técnica muy completa. Mientras el investigador pregunta, acumulando

respuestas objetivas, es capaz de captar sus opiniones, sensaciones y estados de &nimo,
enriqueciendo la informacion y facilitando la consecucion de los objetivos propuestos.

(Murillo Torrecilla)

La entrevista desarrollada para este proyecto, consta de 4 preguntas abiertas las cuales
estan enfocadas en conocer a fondo la innovacion de cada hotel en cada una de las variables de
innovacion estipuladas segun el Manual de Oslo (Ver Anexo B)

En este proceso se categorizaron los hoteles segun los precios del hospedaje por una
noche en acomodacién doble ya que la clasificacion prevista en la Norma NTSH-006 en la cual
clasifica a los hoteles por estrellas no puede ser aplicada en la ciudad debido a que pocos hoteles

se encuentran certificados.
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Tabla 4. Categorizacion de hoteles.

Categoria Valor

Precio de la noche desde $40.000 hasta 4
$80.000

Precio de la noche desde $81.000 hasta 5
$100.000

Precio de la noche desde $101.000 hasta 5
$150.000

Precio de la noche desde $151.000 hasta 5
$200.000

Total 19 hoteles

Fuente: Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Sdenz, 2021.

3.5.3 Técnicas de Analisis

Las técnicas de recoleccion se definen segun (Arias, El proyecto de investigacion.
Introduccidn a la metodologia cientifica, 2014) como: Técnicas de Procesamiento y Analisis de
Datos y define lo siguiente:

En este punto se describen las distintas operaciones a las que seran sometidos los datos
que se obtengan: clasificacion, registro, tabulacién y codificacion si fuere el caso.
En lo referente al andlisis, se definieron las técnicas logicas (induccion, deduccion, analisis-
sintesis), o estadisticas (descriptivas o inferenciales), que seran empleadas para descifrar lo que
revelan los datos recolectados. (p, 111)
Definiendo cada uno de los pasos que se debe realizar para el andlisis de toda la informacién

recolectada y su debido manejo.
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4 Contenido del Proyecto
4.1 Investigacion de las Innovaciones Aplicadas en el Sector Hotelero en la Ciudad de
Cucuta

En este trabajo se desarrollo el tema de la innovacion en el sector hotelero, frente a la
realidad que se esta viviendo a nivel mundial con ocasion a la pandemia del COVID-19, se inicid
dando una breve introduccion sobre que es la innovacion, los factores de la misma, teniendo
como referencia el Manual de Oslo del afio 2008, aunado este punto el siguiente item que se
desarroll6 fue que porcentaje de disminucidn ha tenido el sector hotelero a nivel internacional
estudiando algunos paises en especifico como lo es Estados Unidos, Espafia y Colombia , se
analiz6 el impacto econdmico que ha representado esta pandemia especificamente a este sector y
las medidas decretadas para el sector hotelero a nivel nacional, y se analiz6 que hoteles en la
ciudad han aplicado la innovacion , la innovacion de algunos hoteles de la ciudad de Cdcuta. El
primer punto que se desarrollo fue definir que es innovacion segin el Manual de Oslo y este
manual lo define como la

Concepcion e implantacion de cambios significativos en el producto, el proceso, el

marketing o la organizacién de la empresa con el proposito de mejorar los resultados. Los

cambios innovadores se realizan mediante la aplicacion de nuevos conocimientos y

tecnologia que pueden ser desarrollados internamente, en colaboracion externa o

adquiridos mediante servicios de asesoramiento o por compra de tecnologia. Las

actividades de innovacion incluyen todas las actuaciones cientificas, tecnoldgicas,

organizativas, financieras y comerciales que conducen a la innovacién. Se consideran

tanto las actividades que hayan producido éxito, como las que estén en curso o las

realizadas dentro de proyectos cancelados por falta de viabilidad (Eurostat, 2008)
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Al analizar esta definicion se puede inferir que debido a la realidad que se vive el mundo
estd pasando por una transicién de una manera abrupta y se denota la necesidad de innovar ya
que esta pandemia obligé a la mayoria de comerciantes, empresarios a tomar esta decision de
innovar, a cambiar , ir de la mano con los medios tecnolégicos, para poder sobrevivir con sus
negocios, pues debido a la pandemia de la COVID-19 y a la transformacion de la realidad como
se conocia, se hace necesario que todas la personas tengan el chip de innovar, los restaurantes
tuvieron que innovar debido al aislamiento y a las medidas que ha tomado el gobierno nacional,
para desacelerar el contagio de esta enfermedad, sumergirse en la era digital, prepararse para que
pudieran seguir con sus actividades de manera virtual y asi poder salvaguardar su vida y su
actividad comercial.

A pesar de que poco a poco se ha hecho la reapertura en Estados Unidos es preocupante
por lo que pasa con el sector hotelero, la facturacién de los hoteles Hyatt se redujo un 60% en
2020, el RevPAR comienza a preocuparse; la cadena hotelera cerro el cuarto trimestre con
pérdidas de US$ 203 millones frente a US$321 millones en 2019 (18 febrero 2021) el hoteleria
cerro el afio con una disminucion de 60% en los ingresos hasta US$ 2.070 millones en todo el
2020

Estados unidos ha sido durante muchos afios uno de los paises de mas atraccion a nivel

mundial para ir a visitar, su tecnologia, sus hoteles y como tal su desarrollo Ilama la

atencion a muchas personas, y por eso una gran parte de la economia del pais la mantiene
el sector turistico , se dice que debido a la decision que tomo Joe Biden el Presidente

actual de los Estados Unidos en permitir que las personas de todos los paises puedan ir a

vacunarse alli, se ha considerado, solo en Miami que aproximadamente 13 millones de

turistas han ingresado a la Florida, y por ende han entrado aproximadamente 52 mil
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millones de US, que a pesar de esta pandemia la economia no mas en Miami que es un

estado turistico esta disparada. (Bonti, 2021)

Otro de los paises que la gente desea conocer y cuenta con gran cantidad de turistas es
Espafia, hay recordar que el continente europeo fue uno de los que mas registro muertes diarias
por Covid-19 y que las medidas de restriccion fueron tan severas que durante meses se obligé a
cerrar todo tipo de establecimiento publico y otro sector que fue golpeado fue el sector hotelero
segun el diario el pais.

La crisis del coronavirus ha supuesto para el turismo una especie de fisura volcanica, una

grieta de dimensiones considerables en la superficie de la que brota lava. Para el sector,

la provocada por la pandemia no ha parado de expulsar magma y ha arrasado casi todo a

su camino. Los numeros no dejan lugar a dudas, con caidas superiores al 75%: el

ejercicio se cerrara con menos de 20 millones de llegadas de turistas extranjeros (83,5

millones el afio anterior), cuyo gasto no llegara a los 20.000 millones de euros (frente a

los casi 92.000 millones de 2019).” (Gutiérrez, 2020)

En Colombia. (Cotelco) que es la asociacion Hotelera y Turistica de Colombia, sefialo al
afio 2020 como nefasto, debido al coronavirus, pues se registro los peores indicadores de toda su
historia y del que todavia no puede recuperarse.

Segun sus datos, la ocupacién hotelera para el consolidado enero/diciembre de 2020
alcanzé apenas el 21,18%, lo que significa una pérdida de 35,8 puntos porcentuales respecto al

mismo periodo de 2019, en el cual habia alcanzado su maximo histérico (56,96%).
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55,46%

Fuente: Sistema de Informacion Hotelero - SIH de Cotelco

Figura 1. Comportamiento de la ocupacion hotelera de diciembre de 2004 a 2020.
Fuente: Cotelco, 2021.

Al respecto, Gustavo Toro, presidente ejecutivo de Cotelco, aseguro:
La crisis generada por la expansion del COVID-19 a nivel mundial y, por supuesto, sus
repercusiones en Colombia han dejado al descubierto la fragilidad del sector turistico y
hotelero ante eventos de esta magnitud, traducido en una paralisis de su actividad
productivay, con ello, el drama de miles de familias que derivan su sustento de esta
actividad”. Y es que los nlimeros con los que se arribd a fin de afio permiten comprobar
que existe una leve reactivacion, aungue a ritmo lento. En diciembre se logré una
ocupacién del 31,7%, lo que significé una reduccion de 23,8 puntos porcentuales por
debajo de diciembre de 2019. En un analisis por regiones, Cotelco desatacé que el
departamento de Magdalena y la ciudad de Santa Marta fueron los de mejor desempefio,
con un nivel del 45,84%, resultado que se ubica por encima del promedio nacional (aun
asi, se encuentra por debajo del 66,15% de diciembre del afio anterior). (COTELCO,
2021)
Por su parte, la regién del Tolima y Alto Magdalena -con destacada performance de las
ciudades de Melgar y Girardot- logro el segundo mejor resultado en ocupacion para el mes de

referencia, con un 43,57%. En tanto, el departamento de Santander fue el tercero, con un
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39,51%); seguido de Cauca, con un 39,21%; el Meta, con un 37,95%; y Antioguia con un

37,37%.
55,46% 55,12% 55,46% 56,96%
l . l l =
2016 2017 2018 2019 2020

Fuente: Sistema de Informacidn Hotelero — SIH de Cotelco

Figura 2. Comportamiento ocupacion hotelera anual (2016 al 2020).
Fuente: Cotelco, 2021.

Cartagena de Indias -uno de los mayores destinos turisticos del pais, siempre muy
demandado para la temporada de fin de afio- logré apenas un 31,21%, es decir que perdi6 37,8
puntos porcentuales.

Otro de los destinos clave, San Andrés también sufrio a finales de 2020 el impacto del
huracan lota, por lo que registro apenas un 25,63%, frente al 82,05% de diciembre de 2019.En
cuanto al Norte de Santander, informaron que fue el destino con menor ocupacién en el periodo,
con un indicador de 22,6%; vy, de igual forma, Narifio alcanzé tan s6lo un 23,3%.

Asimismo, Huila verifico un 26,95%; y Valle del Cauca, un 29,12%.

Y, por ultimo, la entidad indicé que Bogotéa tuvo en diciembre de 2020 menos de la mitad
de la ocupacion del mismo mes de 2019: un 24,66%, frente al 51,99% del afio anterior. Pero los
nameros rojos del hoteleria de Colombia no terminan alli. Segun Cotelco, la tarifa promedio
disminuyé a nivel nacional en un 17,42%; y la rentabilidad (Revpar) baj6 un 52,8% (COTELCO,

2021).
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Como se muestra en los datos presentados por COTELCO, se puede ver como Norte de
Santander tuvo una baja participacion, siendo el destino con menor ocupacion en el afio 2020,
esto afectando directamente a Cucuta, debido a que es vista por los viajeros como un puente de
paso para visitar otras poblaciones aledafias, para realizar diversos tipos de turismo, como lo es
el turismo religioso que se realiza en municipio como Pamplona o Chinacota.

En 2021, (CARACOL, 2021) presenta la siguiente entrevista a “Amilkar Mired, director
de Cotelco en Norte de Santander asegurd a Caracol Radio, las proyecciones tenemos una
ocupacién cercana al 30%, superior a los datos del afio anterior, cuando registramos una
ocupacién del 20% debido a las restricciones por el pico de la pandemia en el departamento.
Esperamos que pueda registrarse una dinamica diferente en este afio, pero tenemos otros
municipios como Chinacota y Pamplona, que tienen unas opciones diferentes, la idea es que
vengan a Cucuta y puedan desplazarse a estas poblaciones que ofrecen turismo religioso.”

Debido a la pandemia, la ciudad se vio muy afectada en cuanto a turismo, el
departamento de Norte de Santander se baso solo en el turismo interno, siendo la ciudad visitada,
en la mayoria, por personas del mismo departamento. Actualmente, las cifras que se presentan
acerca del turismo se dan en conglomerado para todo el departamento, sin dar un aparte de la
ciudad de Cucuta.

La ciudad de Cucuta actualmente, solo cuenta con veinte (20) hoteles afiliados a
COTELCO, como lo son: Hotel Amaruc, Hotel Arizona Suites, Hotel Arrival, Hotel Artur Brich,
Hostal Babilonia Boutique, Bianco Hotel Boutique, Hotel Boutique Colombia, Hotel BQuin
Plaza, Hotel Casablanca, Hotel Casino Internacional, Hotel Chucarima, Hotel Exelsior, Hotel
Fenix, Hotel Holiday Inn, Hotel Luxor, Hotel San Andres, Hotel Savac, Hotel Tonchala, Hotel

Millenium Victoria Plaza, Hotel Zaraya.
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Nuestros
Afiliados

g Hotel Amaruc ‘ . ol %—
ARTHUR BRICH
dote

CHUCARIMA ,m\ He NIX Holiday Inn

N H

OJEL Vit A
LR i Tt [N @ 5] e i

Wi

(R GRTNTR -
d@lJl r'\i CASABLANCA

HOTEL ZARAYA

@ )

hotel ol 7- (74
Hacaritama o

E CARIONGO J www.cotelco.org hotelesencolombiatravel

nortedesantander@cotelco.org X 3164700901

ﬁ Cotelco Norte de santander  \gff Cotelcons

Fuente: Nortecompite.org, 2021.
Asociacion Hotelera y Turistica de Colombia COTELCO Norte de Santander, entidad
que agrupa y representa la industria hotelera en Norte de Santander. Contamos con
hoteles afiliados en los municipios de Cucuta, Villa del Rosario, Chinacota, Pamplona y
Ocana, representamos mas de 1400 habitaciones instaladas en hoteles amplios, modernos,
dotados de tecnologia e infraestructura para organizar eventos corporativos, religiosos,
académicos, feriales con excelentes espacios interiores, restaurantes y variados servicios
complementarios, atendidos por personal altamente calificado en cada una de sus areas,
cumpliendo siempre con todos los protocolos de bioseguridad.” (NORTE COMPITE,
2021)
Como se muestra en la imagen, COTELCO asocia los hoteles del departamento, y no solo

de la ciudad.
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A suvez COTELCO, para apoyar a los hoteles del pais, que por causas de la pandemia
este sector se ha visto afectado, creo un buscador de hoteles llamado “Hoteles en Colombia”, en
el cual las personas que visiten este sitio web pueden realizar reservaciones, también ver como
son las habitaciones del hotel, descripcidn de su ubicacion y areas comunes de las instalaciones.
Por el momento en este buscador solo se encuentran 6 hoteles de la ciudad como se muestra en la

siguiente imagen:

® Sl finicio kmHoteles WLl ©Desti W Promoci Lol| &iniciarsesion =
H nicio oteles Hosegul estinos romociones niciar sesion ES~-
| Colombia i :

Ordenar por: Precio de mayor a menor A

Precio en pesos (COP)

Menos de $100.000
Entre $100.000 y $200.000
Entre $200.000 y $300.000
Entre $300.000 y $400.000
Mas de $400.000

Todos

Tipo de alojamiento " ” " "
Hotel Arizona Suites Hotel Bianco Hotel Exelsior
Albergue, refugio, hostal AT 417 AT 71609 AT 4046

Alojamiento rural Iem Hotel lsm Hotel k= Hotel
Apartahotel Desde $163.800 COP por noche Desde $85.000 COP por noche Desde $70.000 COP por noche

Boutlque

Centro Vacacional
Hotel
Vivienda turistica

Ubicacién / zona

Playa
Rural / Campestre
Urbano

Hotel Casa Blanca Hotel Casino Internacional Hotel Zaraya
Destacados RNT: 3294 ANT: 253 RAT:7570

Iem Hotel Iem Hotel Iem Hotel

Desayuno

Acepta tarjeta de crédito Desde $171.000 COP por noche Desde $175.960 COP por noche Desde $90.000 COP por noche
Exento de IV Exento de Exento de

Tiene Parking

Piscina

Fuente: hotelesencolombia.travel, 2021.

El departamento y la ciudad de Cdcuta, hicieron participacion en la vitrina turistica de
Anato (Asociacion Colombiana de Agencias de Viajes y Turismo) 2021, en cual participan
empresas del sector hotelero turistico del departamento en general, en la cual “el balance es
positivo, todo se hizo bajo estrictos protocolos de bioseguridad, con agendamiento de citas
virtual, logrando el 55 % de ese agendamiento mediante ese mecanismo, mientras que los
prestadores de servicio hicieron un relacionamiento con los diferentes departamentos”, segiin

Beatriz Vélez, consejera de agenciamiento para el desarrollo turistico de la Gobernacién de
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Norte de Santander.” (citado en (La Opinidn, 2021). La tematica usada para el stand del
departamento fue el Bicentenario del Congreso de Villa del Rosario de Cdcuta (1821-2021).

Como se puede observar, es evidente que el mundo no estaba preparado para una
pandemia de esta magnitud, que lograr levantar la economia y ayudar al sector hotelero llevara
de afios, obligando a este sector a innovar a tomar medidas para que puedan seguir operando y es
alli donde se ve evidenciada la Innovacion, porque se hace un cambio en la prestacion del
servicio, no es como se conocia anteriormente, y es alli donde la tecnologia empieza a jugar un
papel importante, sin olvidar los protocolos de bioseguridad que son establecidos por el gobierno
Nacional y que son indispensables para su funcionamiento, se puede decir que son como unas
reglas de juego.

Como se indica a lo largo esta investigacion sobre la innovacion del sector hotelero y
basandose en el manual de Oslo, se identifican algunos elementos pertenecientes a la misma los
cuales son: los servicios, los procesos, el marketing y la organizacion, los cuales seran analizados
posteriormente pero que deben ser observados en el &mbito internacional, nacional y regional,
por lo cual se hara mencion de los hoteles méas innovadores iniciando de lo internacional,
pasando por lo nacional y llegando a la parte regional y local, y donde se pueden evidenciar los

diferentes elementos.

A nivel mundial existen 10 hoteles que se consideran son los mas innovadores, algunos

de ellos son:
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4.1.1 Hoteles Internacionales

4.1.1.1 Hotel Kube, Paris.

El hotel Kube parece sacado de una pelicula de ciencia ficcion de los afios 60, en su
interior se encuentran detalles de alta tecnologia. Como por ejemplo el sistema de musica de
sonido envolvente, que emana misteriosamente desde unos faroles rojos, ademas de contar con
una PS3 Sony en cada habitacion. Pero la verdadera innovacion esta en el sistema de
entrada. Kube usa la tecnologia biométrica de huella dactilar para que los huéspedes accedan a

su habitacion. (Inturea, 2020)

Fuente: Inturea, 2020.

4.1.1.2 Hotel 1000, Seattle.

Este hotel de Seattle recuerda a las peliculas retro de ciencia ficcion que intentan
imaginar un futuro lejano. Las tabletas Microsoft Surface, que controlas con apenas un gesto de
la mano, son sencillamente impresionantes. Lo mismo que el escaner infrarrojo que le dice al
personal de limpieza si estas 0 no en la habitacion, prescindiendo de este modo de los cartelitos
en la puerta. La innovacion infrarroja también alcanza el control de la temperatura. (Inturea,

2020)


https://www.kubehotel-paris.com/
http://www.hotel1000seattle.com/
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4.1.1.3 Bella Sky Hotel, Copenhague.

Los amantes de la arquitectura y del arte disfrutaran visitando este hotel. El Bella Sky
Hotel de Copenhague esta constituido por dos edificios que simulan ser una pareja bailando. Y,
como no podia ser de otra manera, el Bella Sky ha llevado su modernidad y comodidades
tecnoldgicas también al interior de las habitaciones de sus huéspedes. Todas las habitaciones del
Bella Sky Hotel cuentan con sistemas Smart Home y televisores de ultima tendencia. (Inturea,

2020)

Fuente: Inturea, 2020.

4.1.1.4 The Peninsula Hotel, Tokio.

En cierto modo, podria recordar a la guarida de un villano de James Bond, pero el
Peninsula dice tener las Unicas instalaciones de investigacion y desarrollo de todos los grupos
hoteleros del mundo.

El botdn de Luz Nocturna ilumina un camino hacia el bafio. En ese espacio, vas a
encontrar un boton spa que baja las luces automaticamente, pone musica tipo New Age y dispone

el timbre del teléfono y el de la puerta en ‘privado’. (Inturea, 2020)


https://www.marriott.com/hotels/travel/cphac-ac-hotel-bella-sky-copenhagen/?scid=bb1a189a-fec3-4d19-a255-54ba596febe2
https://www.marriott.com/hotels/travel/cphac-ac-hotel-bella-sky-copenhagen/?scid=bb1a189a-fec3-4d19-a255-54ba596febe2
http://www.peninsula.com/Tokyo/en/default.aspx#/Tokyo/en
http://www.peninsula.com/Tokyo/en/default.aspx#/Tokyo/en
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4.1.1.5 Hotel Yotel, Nueva York.

En Nueva York, el Yotel también cuenta con un servicio de maletas robotizado y una
recepcion sin personal, que parece mas bien una terminal de aeropuerto. Quiza sea porque las
habitaciones del edificio, ubicado en pleno centro de Manhattan, estan inspiradas en modernas
cabinas de aviones de lujo, que hacen a los huéspedes sentir que estan en una nave y en otra

época. (Inturea, 2020)

Fuente: Inturea, 2020.

4.1.1.6 Cityhub, Holanda.

El CityHub, localizado en Amsterdam y en Rotterdam dispone de habitaciones-cabina
que son controladas totalmente a través de una app. Con tu dispositivo movil puedes controlar la
musica que suena en la cabina, el color de luz que quieres y su intensidad, la temperatura y
mucho mas. Ademas, cuenta con una pulsera RFID que te permite abrir la puerta de tu habitacion
y, lo mas interesante, con ella puedes servirte td mismo las bebidas y que se carguen

directamente a tu cuenta. (Inturea, 2020)


https://www.yotel.com/en/hotels/yotel-new-york
https://cityhub.com/

Fuente: Inturea, 2020.

En Colombia se encuentran hoteles innovadores como
4.1.2 Hoteles Nacionales

4.1.2.1 Casas elevadas en Amacayacu, Leticia, Amazonas.

Fuente: Inturea, 2020.

En la Amazonia colombiana, en el denominado “Trapecio Amazonico” se encuentra la
ciudad de Leticia, capital del departamento del Amazonas. Cerca de alli se ubica el Parque
Nacional Natural Amacayacu, uno de los mas importantes del pais. Es uno de los mas grandes

atractivos ecoturisticos y ecologicos de la regidn, pues posee varios ecosistemas, incluyendo
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selva de tierra firme, rio y manglar. Ademas, sus tierras son el hogar de varios pueblos indigenas

y de miles de especies de fauna y flora.

4.1.2.2 Decameron Aquarium, San Andres.

Fuente: Inturea, 2020.

Este es uno de los hoteles mas convencionales de la lista, pero vale la pena destacarlo por
dos razones. En primer lugar, porque la Isla de San Andrés es uno de los destinos turisticos mas
importantes de Colombia. En segundo lugar, porque su disefio, su ubicacion y lo que ofrece
hacen de este una muy buena opcidn para alojarse cuando se esta en la isla.

El disefio del hotel se adecua perfectamente a la geografia del cayo, sobre el que esta
construido, con torres circulares en la parte mas septentrional de la isla que dan una vista
magnifica del mar Caribe. Cuenta con un muelle de madera largo que da a una piscina natural en
la cual se puede nadar y practicar buceo y careteo. También se puede disfrutar la salida del sol,
que en la isla de San Andrés es todo un espectaculo. jAprovecha tu estadia en el acuario para

hacer de tu visita a las islas de Colombia una experiencia inolvidable!
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4.1.2.3 Casa Elemento, Santa Marta, Magdalena.

Fuente: Inturea, 2020.

En el Parque Nacional Natural Tayrona, ubicado en la Sierra Nevada de Santa Marta, se
encuentran algunas de las playas mas bellas del pais. Es un espacio natural increible, habitado
por los indigenas Kogui, cuya mitologia y cosmovision afirman que este lugar es, de hecho, el
centro del universo. Para ellos, la Sierra Nevada, con sus rios, selvas y fauna es la madre que le

da vida a todo.

Ademas de las comunidades Kogui, la Sierra Nevada también es conocida por albergar la
famosa Ciudad Perdida, antiguas ruinas de una civilizacién extinta con grandes terrazas en piedra
y a la que se puede acceder caminando. El plan de recorrerlo dura alrededor de tres dias y es
extenuante, sin embargo, aquellos que llegan hasta all& sienten gran satisfaccion una vez que

pueden admirar las majestuosas ruinas.
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4.1.2.4 Casa Navegante de Toca, Boyaca

Fuente: Inturea, 2020.

Toca es un municipio ubicado en el centro geografico del departamento de Boyaca. Su
origen se remonta a la época precolombina y era regida por el Cacique Tocavita, de quien el
pueblo obtiene su nombre. Con la llegada de los esparioles el municipio se llamo6 Pueblo Grande
y paso a ser un centro agricola y religioso importante en la region. Hoy en dia sigue siendo una

gran despensa de alimentos, pues aqui se cultiva gran cantidad de productos.

4.1.2.5 Bethel Desierto de la Tatacoa, Huila

Fuente: Inturea, 2020.
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Finalmente, uno de los destinos mas inusuales que te recomendamos es el desierto de la
Tatacoa. Este lugar, el segundo desierto mas grande del pais después de la Guajira, es uno de los
lugares més espectaculares de Colombia. Sus colores rojizo, ocre y gris le dan un encanto
particular, mientras que sus grandes espacios abiertos han hecho de este un sitio ideal para

conciertos de electrénica, que a menudo se llevan a cabo.

Es considerado uno de los mejores hoteles al sur del pais y cuenta también con otro tipo
de acomodaciones, como cabarias esculpidas en la roca. Estas cuevas de gran lujo y confort

cuentan con su propio mayordomo y todos los servicios que un huésped pueda necesitar.

4.1.3 Hoteles Regionales

Norte de Santander ofrece muchos atractivos para quienes decidan visitarlo. Su
importancia a lo largo de la historia de Colombia, incluso desde la época de la Coloniay el
nacimiento de la Republica, esta plasmada en varios hechos y monumentos historicos que
pueden disfrutarse tanto en la propia capital, Clcuta, como en los municipios de Ocafia y
Pamplona, las otras dos ciudades que le siguen en importancia. Dando un vistazo a Chinacota un
pueblo que se ha vuelto pionero en el turismo en esta regién donde se refleja la innovacion, en
sus restaurantes y hoteles, que van en busca de enamorar los turistas con su naturaleza, su clima
y explotando la biodiversidad que se puede encontrar en estos pueblos aledafios a la ciudad.
Norte de Santander Naturaleza, historia, cultura'y comercio conforman el gran abanico de
atractivos nortesantandereanos para el turista. En sus paramos nacen numerosos rios y quebradas
que nutren diversos ecosistemas de montafia y valles, varios de ellos protegidos en los parques
nacionales naturales de Tama (en los municipios de Toledo y Herran, zona suroriental del
departamento) y de Catatumbo Bari (en Convencion, EI Carmen, San Calixto, Tib( y Teorama;

norte y occidente del departamento).
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4.1.3.1 Monte Gracia, Cabaria Suites.

Fuente: VisitCucuta, 2021.
Monte Gracia Wellness Hotel & Spa es un lugar donde podras vivir una experiencia
enriquecedora de bienestar fisico, mental, y espiritual ubicado en el municipio de Chinacota —
Iscala.

4.1.3.2 Glamping Sabor a Mi.

Fuente: VisitCucuta, 2021.

GLAMPING va a permitir contar con el disfrute de los espacios naturales, cultivos

florales, vistas Gnicas a las montafias que nos rodean, temperaturas variadas, sonidos de aves
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propias de la region y lo mas importante estar mas cerca de las estrellas. Alli vas a encontrar el
contraste mas cercano a la Capital Norte Santandereana de Gozar de un Clima totalmente
diferente, recargarnos de la mejor energia cuando esta nos genera caos para disfrutar de una paz
y tranquilidad absoluta.

4.1.4 Hoteles Locales

Es evidente que la innovacion es un concepto que trae consigo mil formas de interpretar
pues si bien en cierto Colombia no es pionera en temas de tecnologia, pues el sector hotelero de
este pais no se ha quedado corto y explota en lo que Colombia si es pionero y es en su
biodiversidad, es innegable g estos hoteles han sido sin duda un gran atractivo turistico que se
sale de lo convencional y de una u otra manera se encuentra con un lugar de paz y armonia,
contacto con la naturaleza lo que muchas personas buscan salir de lo tradicional de la realidad
acelerada, y encontrar un espacio de calma, con comodidad.

De acuerdo con el concepto de innovacion del Manual de Oslo “Una innovacion es un
nuevo o mejorado producto o proceso (o una combinacion de ambos) que difiere
significativamente de productos o procesos previos de la unidad institucional y que ha sido
puesto a disposicion de potenciales personas usuarias (producto) o implementado en la unidad
institucional (proceso).” (OCDE y Eurostat, 2018).

Al analizar la aplicacion de encuestas y entrevistas realizadas en el segundo objetivo
denominado “Caracterizacion de los Elementos de la Innovacion que Inciden en el Sector
Hotelero” nos da como parte de su resultado 10s siguientes nueve (9) hoteles de la ciudad, los
cuales sobresalen entre la muestra, ya que ellos han introducido cambios significativos en el
sector basandose en el concepto tedrico del proyecto, a continuacion se menciona que

actividades de innovacion presentan o estan en proceso de realizacion.
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4.1.4.1 Hotel Arizona Suites.

Fuente: Tourvirtual, 2021.

La ORGANIZACION HOTELERA ARCOS Y CIA SAS — HOTEL ARIZONA SUITES
es una empresa del sector turistico, sélida responsable y con gran trayectoria en la Ciudad de
Cdcuta.

Comprometido con la Sostenibilidad y el medio ambiente adoptan y difunden los
principios estipulados en la norma técnica sectorial NTS-TS002, trabajando en la disminucion de
los impactos negativos en los aspectos sociales, culturales, ambientales y econémicos prestando
un servicio de turismo responsable, buscando siempre alternativas sostenibles e innovadoras.

4.1.4.2 Hotel Casa Blanca.

Fuente: Google, 2021.
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Cada vez méas consumidores tienen en cuenta criterios de sostenibilidad para elegir el tipo
de alojamiento o de turismo a realizar. El hotel Casa Blanca apuesta por un consumo responsable
y por la utilizacion de energias renovables siendo un buen elemento indicativo de la
responsabilidad que asume la organizacion en la transicion energética, el Hotel Casa Blanca
utiliza estos paneles solares para no solo como fuente de ahorro, sino también en un valor
afiadido para atraer a una clientela mas concienciada con la proteccion del medio ambiente.

4.1.4.3 Hampton Inn by Hilton Cdcuta.

Fuente: Hotel en construccion Hampton by Hilton.

En Cucuta se aplico por primera vez para la construccién y creacién del hotel Hampton la
tecnologia Building Information Modeling (BIM), el BIM es una metodologia de trabajo
colaborativa para la creacién y gestion de un proyecto de construccion. Su objetivo en Clcuta
fue centralizar toda la informacion del proyecto en un modelo de informacion digital creado por

todos sus agentes.
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Fuente: Hiltoncleanstay, 2021.
En el Hotel Hampton Inn by Hilton promueven que sus huéspedes hagan uso del check-in
y la llave digital para disfrutar de una experiencia sin contacto. Con la aplicacion de Hilton
Honors, puede utilizar su teléfono para hacer el check-in, elegir su habitacion, acceder a la
misma con una llave digital y hacer el check-out al finalizar su estadia.

4.1.4.4 Hotel Holiday Inn.

Fuente: Vistcucuta, 2021.

En el hotel Holiday Inn adaptaron un servicio especial para los jovenes de 18 afios o

menores, el cual se desarrolla en que su alojamiento sea totalmente gratis cuando comparten



habitacion con sus padres. También hasta cuatro nifios de 11 afios y menores registrados para
alojamiento comen gratis en cualquier momento del dia en cualquier restaurante dentro de un
hotel Holiday Inn.

4.1.4.5 Hotel Casino Internacional.

LT _l\("t.ﬂ ™
Ry f4

Fuente: Hotelcasinointernacional.com, 2021.

El salon Moénaco del Hotel Casino Internacional cuenta con una capacidad maxima de
700 personas, es multifuncional y se adapta a todo tipo de reuniones corporativas y eventos
sociales en Cucuta.

Dispone de las ultimas y mas modernas soluciones tecnoldgicas ademas de todo tipo de
equipaciones para garantizar el ambiente profesional necesario para el éxito de tu evento en

Clcuta.
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4.1.4.6 Hotel Milenium Victoria Plaza.

Fuente: Galeria Hotel Milenium Victoria Plaza, 2021.

El Hotel ocupa un antiguo edificio ampliado y rehabilitado con el maximo rigor
arguitectonico para crear un hotel moderno, funcional en el que coexisten el arte y la
singularidad del pasado con el confort mas actual, generando asi menor costo en mantenimiento
ya que se estructura de bases fuertes y madera antigua que genera una agradable conformidad.

También el hotel Milenium cuenta con un servicio exclusivo para los felinos de la ciudad,
en su sala de recepcidn tiene ubicado un pequefio salén en el cual alimentan y cuidan gatos de
calle, estos gatos aportan beneficio al establecimiento ya que genera agradables sorpresas a sus
huéspedes.

4.1.47 Hotel Faranda Bolivar.
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Fuente: Galeria Hotel Faranda Bolivar, 2020.

El Hotel Faranda Bolivar genera una confianza con los huéspedes agregando servicios
totalmente exclusivos y gratis como el servicio de Transfer desde el aeropuerto al hotel y
viceversa, también cuenta con un espacio exclusivo para mascotas, brindando asistencia méedica
veterinaria y alimentacion.

4.1.4.8 Hotel Ibis.

Fuente: Paginaweblbis.

El Hotel Ibis es la opcion ideal para todos aquellos que no quieren gastar de mas y que
quieren la mejor calidad y atencion, tiene como mejoramiento en su servicio la prestacion de una
zona denominada ZonaKidslbis, la cual se basa en la diversion dirigida a los mas pequefios
huéspedes, aqui puedes utilizarla para el cuidado de los nifios si el huésped tiene la necesidad de
salir del hotel.

4.1.4.9 Hotel Mio Boutique
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Fuente: Pagina web MioBoutiqueCucuta.
El hotel Mio boutique maneja un sistema de tecnologia, las habitaciones estan
domotizadas. Esta tecnologia les permite a los huéspedes controlar, a través de comandos de voz,

televisor, aire acondicionado, cortinas, nivel de la luz y encender o apagar la masica.

Se puede concluir que la innovacion , es cambio es transformacion es la prestacion de un
servicio que no siempre tiene que ser el mismo sino crear construir, cambiar para no caer en la
monotonia, que si bien es cierto la innovacion muchas veces se confunde con tecnologia esto no
quiere decir g siempre sea asi, pues un claro ejemplo quedo demostrado en este trabajo que es
gue mientras los paises explotan sus tecnologia su fuerte, un pais como Colombia innova y
explota con lo que tiene con su biodiversidad, mostrando sus paisajes, y no se queda atras a pesar
de no contar con la tecnologia de los demas.

En cuanto a la innovacion de la ciudad de Cucuta queda demostrado que se cuenta con
hoteles con acabados sofisticados, pero que también se debe prestar atencion y aprovechar los
pueblos aledafos a la ciudad, ya que pueden generar ingreso a la economia del pais, innovando,
creando hoteles donde se ofrezca experiencias con la naturaleza, deportes extremos, infinidad de

cosa de tiene el departamento de norte de Santander.
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4.2 Caracterizacion de los Elementos de la Innovacién que Inciden en el Sector Hotelero

El sector hotelero en la ciudad de San José de Cucuta ha tenido que actualizarse no solo
en el uso de la tecnologia, sino que también ha tenido que acoplarse al concepto de innovacion
en sus servicios, sus procesos y en general en todo su funcionamiento.

Esto para poder competir en el mercado hotelero que dia a dia ha ido en incremento
especialmente en las ciudades en expansion; con la llegada de cadenas hoteleras internacionales
y nacionales, los hoteles propios de la region han sido relegados y han perdido clientes
potenciales ya que prefieren visitar los hoteles “nuevos” a hospedarse en hoteles que llevan
varios afios en la ciudad.

Como se evidencio en el objetivo anterior, los elementos de la innovacion en los cuales se
basa la presente investigacion son los elementos que se presentan en el Manual de Oslo
(Servicios, procesos, mercadotecnia y organizacion), bajo estos estandares se desarrolla la
caracterizacion de los elementos de innovacion que inciden en el sector hotelero de la ciudad de
san Jose de Cucuta.

Esta caracterizacion se llevo a cabo a través de una serie de encuestas y entrevistas
realizadas a en la plataforma Google Forms. Cada uno de estos hoteles pertenece a una
calificacidn por rango de precios la cual se muestra en la siguiente tabla, en donde los hoteles
estan organizados de menor a mayor valor.

A continuacion, se procede a presentar los resultados de las encuestas aplicadas, donde se
identifican en la Tabla 5 los hoteles mediante su nombre, clasificacion por estrellas y rango de
precios, ademas se logro identificar el personal administrativo y el personal operativo que labora

en los mismos.



Tabla 5. Identificacion de la muestra hotelera de la ciudad de San José de Cucuta

Nombre del Hotel Numero de estrellas Precio aproximado NUmero de Numero de personal
del hotel de la noche personal operativo administrativo

Hotel Tecsman No 30.000 3 2
Hotel Leidy No 30.000 4 2
Hotel Diamante Suite No 40.000 1 3
Hotel- Hospedaje Las Américas No 40.000 3 3
Hotel Monterrey No 40.000 4 2
Hotel El Portal No 40.000 3 2
Hotel Arrival No 50.000 5 2
Hotel Calle 13 No 50.000 6 4
Hotel El Portal Plus No 50.000 4 3
Hotel Rio Neiva No 50.000 3 3
Hotel Cdcuta No 50.000 4 2
Hotel Tasco No 50.000 3 4
Hotel Caravana 2 54.800 7 5
Hotel Portal del Prado No 60.000 6 5
Hotel Nazaret No 60.000 5 3

Hotel las Pirdmides No 60.000 4 2




Hotel Cacique No 60.000 4 3
Hotel Ecuador de la 13 No 60.000 5 4
Hotel Barcelona Suite No 60.000 4

Hotel Chloe 2 60.000 9 5
Hotel Center Plaza Plus 2 70.000 6 4
Hotel Samara No 70.000 6 5
Hotel Villa Real No 70.000 7 5
Hotel Valle de Beraca No 70.000 8 4
Hotel Gran Asturias No 70.000 9 5
Hotel Exelsior 2 72.800 8 5
Hotel Acuarius 3 79.990 10 4
Hotel Los Angeles No 80.000 9 6
Hotel Lord No 80.000 11 4
Hotel EI Andino 3 85.000 15 8
Hotel Vasconia 3 90.000 12 7
Hotel Chucarima No 90.000 11 8
Hotel Sterling No 90.000 10 5
Hotel Cinera 1 95.000 7 8
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Hotel Restaurante Zhena 3 95.000 12 8
Hotel Nuevo Acora 2 95.000 8 5
Hotel Aston No 100.000 10 4

Hotel Zaraya 3 100.000 13 6

Hotel Millenium Victoria Plaza No 100.000 15 7
Hotel Atlantis Plaza 3 105.000 15 5
Hotel Ibis 3 114.000 16 7

Hotel Luxor 3 114.500 12 6

Hotel Bquin Plaza Cucuta 3 140.000 20 30
Hotel Ramada 3 140.000 5 3

Hotel Arthur Brich 3 145000 6 2
Hotel Quinta Avenida 3 150.000 25 5
Hotel Hampton Inn By Hilton 4 150.000 10 15
Hotel Arizona Suite 3 150.000 16 12
Hotel Casino Internacional 4 166.000 15 20
Hotel Holiday Inn 4 195.000 20 20
Hotel Tonchala 4 200.000 21 17

Hotel Casablanca 4 200.000 23 20

Fuente: Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Sdenz, 2021.
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Como se puede observar, en esta tabla se identifican los hoteles por rango de precios,
siendo el hotel Tecsman el mas econdmico en cuanto a precios por noche, esta es la manera mas
sencilla de clasificar los hoteles en la ciudad ya que muchos hoteles no cuentan con una
calificacion por estrellas (las estrellas sefialadas en la tabla anterior son producto de una auto
calificacion hecha por el mismo hotel).

Es necesario recalcar el aporte de este sector en solamente la muestra seleccionada donde
se puede inferir a simple vista que generan aproximadamente 813 empleos directos
(independientemente del tipo de vinculacién laboral), lo que es un beneficio para la economia
regional, esto sin contar todos los empleos indirectos que genera la prestacion de este servicio
(conexion con el sector turismo, sector transporte y sector restaurantes).

Para continuar con la encuesta se plantearon 2 preguntas enfocadas a cada elemento de la
innovacion segun el Manual de Oslo, a continuacidn, se presenta en la tabla 6 la primera
pregunta la cual busca identificar ¢En cudl de los siguientes servicios ha innovado el hotel?, las
respuestas obtenidas fueron las siguientes:

Tabla 6. Innovacién en servicios
¢En cudl de los siguientes servicios

ha innovado el hotel? Cantidad
Hospedaje 42/52
Room service 21/52
Servicio de Alimentacion 16/52
Servicio de recreacion 11/52
Servicios de turismo 6/52
Servicios de transporte 4/52
Otro 1/52

Fuente: Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Sdenz, 2021.
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Elaborado por:
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Figura 3. Innovacion en Hospedaje.
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Elaborado por:
Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Saenz, 2021

Figura 4. Innovacion en Room Service.
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Elaborado por:
Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Saenz, 2021

Figura 5. Innovacion en Servicio de Alimentacion.
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Elaborado por:
Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Saenz, 2021

Figura 6. Innovacidn en Servicio de Recreacion.
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Elaborado por:
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Figura 7. Innovacién en Servicio de Turismo.

7.69%

DE LOS HOTELES
HA MANIFESTADO
INNOVAR EN EL
SERVICIO DE
TRANSPORTE

Elaborado por:
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Figura 8. Innovacidn en Servicio de Transporte.
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Otro 1.82%

1.92%
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INNOVAR EN OTRO

Elaborado por:
Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Saenz, 2021

Figura 9. Otras respuestas.

Como se puede evidenciar en estas graficas los hoteles de la muestra han innovado en
varios servicios entre ellos cuales se encuentran los servicios de alimentacion, turismo,
transporte, Room service entre otros. De los 52 hoteles de la muestra, 42 innovaron en hospedaje
representado un 80.77% ya que es el servicio principal que prestan a los viajeros, seguido por el
room service que 21 de los 52 hoteles ha innovado en este servicio.

La segunda pregunta esta enfocada en determinar si esta innovacion en los servicios ha
incrementado 0 no sus ingresos, para esto, se presentaron los resultados en la tabla 7 la cual
indica que:

Tabla 7. Beneficios de la innovacién en servicios.

¢Han sido utiles o ha
incrementado sus ingresos, el

hecho de innovar en estos Cantidad
servicios?
Si 2
No 3
Total 52

Fuente: Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Sdenz, 2021.
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Elaborado por:
Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Saenz, 2021

Figura 10. Beneficios o utilidad de la innovacion en servicios.

La respuesta obtenida se enfoca en que el 84.62% de los hoteles participantes manifesto
percibir un aumento en sus ganancias o en sus ingresos debido a la innovacién en los servicios
prestados relacionados en la pregunta anterior, mientras que el 15.38% no percibio ningln
ingreso por esta razon.

La tercera pregunta estad encaminada al elemento de la innovacién denominado por el
Manual de Oslo “Procesos”, aqui se pretende determinar en qué procesos internos del hotel se ha
presentado una innovacidn. Para esto, la tabla 8 tabula los siguientes resultados

Tabla 8. Innovacion en procesos
¢En cual de los siguientes procesos ha

innovado el hotel? Cantidad
Proceso de limpieza 42152
Procesos de mantenimiento 32/52
Procesos administrativos 13/52
Procesos de inventarios 12/51
Procesos contables 8/52
Otro 1/52

Fuente: Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Sdenz, 2021.
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Figura 11. Innovacion en procesos.

La figura anterior muestra la evolucién que ha tenido la innovacion en los procesos
internos de los hoteles, en su mayoria se han dedicado a innovar en los procesos de
mantenimiento, limpieza y en altimo lugar han dejado los procesos administrativos y contables
en un segundo plano. EI 80.77% de la muestra hotelera indica una innovacién en el proceso de

limpieza.

La cuarta pregunta esté relacionada el hecho de si innovar en estos procesos le ha

generado algun tipo de ingreso, a lo cual se respondié que

Tabla 9. Beneficios de la innovacion en procesos.
¢Han sido utiles o ha incrementado sus

ingresos, el hecho de innovar en estos Cantidad
procesos?
Si 35
No 17
Total 52

Fuente: Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Sdenz, 2021.
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Figura 12. Beneficios o utilidad de la innovacion en procesos.

Como se logra evidenciar en la figura 10, el 67.31% de los hoteles manifesto percibir un
ingreso por la aplicacion de esta innovacion en procesos, mientras que el 32.69% restante, no le

genero ningun aporte econdmico innovar en sus procesos internos.

Otro elemento de la innovacion y con el cual se confunde mas facilmente este término es
el “Marketing o mercadeo”, el cual fue tratado en la pregunta 5 indicando ¢En cual de los
siguientes aspectos relacionados con el marketing ha innovado el hotel?, para lo cual se disefié la

tabla 10 en la cual se indican los siguientes resultados.

Tabla 10. Innovacién en marketing
¢En cudl de los siguientes aspectos

relacionados con el marketing ha Cantidad
innovado el hotel?
Mercadeo interno 33/52
Motores de busqueda de hoteles 25/52
Canales de informacion 25/52
Mercadeo externo 21/52
Redes sociales 17/52
Pagina Web 6/52
Otros 1/52

Fuente: Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Sdenz, 2021.
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Figura 13. Innovacion en mercadotecnia.

Los hoteles en su mayoria han innovado en una o varios de los aspectos relacionados con
el marketing, lo que deja ver la importancia del mismo dentro de las organizaciones, el 63.46%
ha innovado en mercadeo interno, también, una opcion muy favorable es el uso de las
Tecnologia de la informacion y de la comunicacidn para incrementar sus ventas, los canales de
informacidn, las redes sociales, paginas web, entre otros son un avance tecnolégico importante.
Sin duda alguna, los motores de busqueda hotelera como Trivago, Booking, hoteles.com, entre
otros buscadores conocidos han sido los mas utilizados por los hoteles en la ciudad, la opcién de

motores de busqueda fue escogida por 25 de 52 hoteles, representando un 48.1%.

La pregunta 6 esta encaminada a identificar si efectivamente esta innovacion le ha

generado algun tipo de ingresos o incremento en sus ventas, a lo cual se respondi6 que



Tabla 11. Beneficios de la innovacién en mercadotecnia

¢Han sido utiles o ha incrementado sus

ingresos, el hecho de innovar en estos Cantidad
aspectos relacionados con la mercadotecnia?
Si 45
No 7
Total 52

Fuente: Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Sdenz, 2021.

86.54%

DE LOS HOTELES HA
MANIFESTADO TENER
UN INGRESO MAYOR
GRACIAS A LA
INNOVACION EN
MERCADEO
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Figura 14. Beneficios o utilidad de la innovacion en mercadotecnia.

Como se puede observar en esta figura, el 86.54% de los hoteles encuestados indico
haber registrado un ingreso positivo en sus ventas debido a la innovacion en cualquiera de los
aspectos relacionados con el marketing, haciendo uso en algunos casos de uno o de varios
servicios a la vez. Es importante conocer que debido a la pandemia por Cavad 19 el sector
hotelero fue uno de los mas golpeados a nivel nacional, por ende, muchos de estos hoteles han
decidido innovar en el marketing usando varios de estos aspectos a su vez (por ejemplo,
actualizando sus paginas web, incluyéndose en motores de busqueda, realizando un mercado

externo, entre otras formas) esto como una alternativa para generar ingresos adicionales.
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Finalmente, el ultimo elemento de la innovacidn es la organizacion segun el manual de
Oslo en el cual fue la base para el desarrollo de la pregunta 7 la cual indica que ¢En cual de los
siguientes aspectos relacionados con la organizacion ha innovado el hotel? En la tabla 12 se

identifican las respuestas obtenidas por los hoteles participantes

Tabla 12. Innovacién en organizacion

¢En cudl de los siguientes aspectos relacionados

con la organizacién ha innovado el hotel? Cantidad
Organizacion en el area de servicios generales 28/52
Organizacion en el area administrativa 18/52
Organizacion en el area de mantenimiento 16/52
Organizacion en el area contable 13/52
Organizacion en el &rea de sistemas 12/52

Fuente: Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Saenz, 2021.

Org. Area de Org. Area Org. Area de Org. Area Contable  Org. Area Sistemas
Sarvicios Generales Administrativa Mantenimiento

53.85%
DE LOS HOTELES HA INNOVADO EN SU AREA DE
SERVICIOS GENERALES

Elaborado por:
Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Saenz, 2021

Figura 15. Innovacion en organizacion.

Como se demuestra en esta figura, el 53.85% de la innovacion en la organizacién se da en

el area de servicios generales la opcion fue elegida por 28 de los 52 hoteles de la muestra,



mientras que el 34.62% (18 de 52 hoteles) indica una innovacion de la organizacion del area

administrativa.

Es necesario conocer el impacto en términos monetarios de la aplicacion de esta

innovacion en cualquier area de la organizacion, para lo cual se disefid la ultima pregunta
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enfocada a identificar si ¢Han sido Gtiles o ha incrementado sus ingresos, el hecho de innovar en

estos aspectos relacionados con la organizacion?

A continuacion, en la tabla 13 se presentan los resultados.

Tabla 13. Beneficios de la innovacion en organizacion
¢Han sido Utiles o ha incrementado sus ingresos,

el hecho de innovar en estos aspectos Cantidad
relacionados con la organizacion?
Si 28
No 24
Total 52

Fuente: Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Séenz, 2021.

53.85%

DE LOS HOTELES HA
MANIFESTADO
OBTENER UNA
UTILIDAD DE LA

INNOVACION EN LA
ORGANIZACION

NO Elaborado por:
Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Saenz, 2021

Figura 16. Beneficios o utilidad de la innovacién en organizacion.
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En esta figura se evidencia que el 53.85% de la muestra hotelera de la ciudad de Cucuta,
manifesto que, si obtuvo alguna utilidad o incremento en sus ganancias debido a la innovacion de
la organizacion, mientras un 46.15% manifestd no haber encontrado ninguna utilidad en esta

innovacion.

Para dar continuidad a esta caracterizacion del sector hotelero en cuanto a la innovacion,
fue necesario aplicar una entrevista a algunos hoteles de la ciudad que permitiera conocer los

aspectos mas concretos en los cuales han innovado los hoteles de la ciudad.

Para esto es necesario tener en cuenta los elementos de la innovacion del manual de Oslo,
por lo que la entrevista se dividié en cuatro partes, a continuacion, se presentan las respuestas

sostenidas por los hoteles.

Tabla 14. Entrevista en la innovacion de servicios

¢En qué aspectos considera que su hotel ha innovado

Nombre del hotel A
respecto de los servicios que presta?

En el aspecto energético, ya que nuestras habitaciones cuentan
Hotel Arthur Brich con un sistema eléctrico que se activa solo al introducir la tarjeta
de acceso a la habitacion.

La atencidn que se presta al cliente es algo innovador ya que se
Hotel Quinta Avenida tiene previo contacto con el cliente, se adecua la habitacion del
cliente descuerdo a su gusto

La adaptacion y mejoramientos de area y movilidad para
personas de escaso movimiento, asi como también implementar
un sistema de comunicacion mas amplio a través del braille y el
manejo de dos idiomas (inglés, espafiol)

Hotel Atlantis Plaza

En el manejo del servicio de cambio de divisas para la
comodidad del cliente y el manejo de otro idioma, también se

Hotel Luxor les ofrece a los huéspedes la admisién de mascotas sin ningun
costo adicional. En el restaurante del hotel se ofrece un menu
especial para los nifios




Hotel Ibis

El hotel cuenta con el servicio de cancelacion gratuita antes de
18 horas, también se ofrecen habitaciones para personas con
movilidad reducida.

Hotel Bquin Plaza

Para el HOTEL B'QUIN PLAZA, es importante prestar
servicios con calidad humana desarrollados bajo principios de
sostenibilidad, aplicando practicas ambientales que permitan
prevenir la contaminacién mientras protegemos los recursos
naturales. Un servicio nuevo que estamos implementando es el
servicio de make-up, estilista y manicurista, también
asesoramiento gratuito para nuestros huéspedes, y asi ayudar en
sus dias que este de estadia en nuestras instalaciones una
seguridad de siempre lucir hermosas. Contamos con acceso silla
de ruedas en toda nuestra instalacion.

Hotel Acuarius

El hotel cuenta con el servicio de cunas para la comodidad de
los huéspedes que se hospeden con bebes y también camas
supletorias.

Hotel Exelsior

El servicio de reserva se puede realizar por medio la pagina web,
también se ofrece el servicio de asistencia médica durante la
estadia y se ofrece el servicio de lavanderia autoservicio.

Hotel Center Plaza Plus

No se ha innovado

Hotel Chloe

No se ha innovado en el momento

Hotel Cinera

Estamos ubicados en el centro de la ciudad la cual nos permite
brindar un servicio excelente para todas las personas que quieran
disfrutar de un descanso agradable, contamos con desayunos
continentales para todos nuestros huéspedes para generalizar la
degustacion cucutefia al lado de la alberca. Contamos con un
espacio adaptado para las mascotas, donde pueden jugar,
descansar y comer mientras sus duefios disfrutan de la ciudad.
Al momento de establecernos tomamos la opcion de ubicarnos
cerca al Aeropuerto internacional Camilo Daza, Aeropuerto de
San Antonio y al Aeropuerto de La Fria, brindamos servicio de
transporte del Aeropuerto hasta el Hotel y viceversa.
Pargqueadero gratis.
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Hotel EI Andino

Servicio de despertador a los clientes por medio de pantallas
tactiles en las que se pueden comunicar con nuestro servicio
para programar sus alarmas. Nuestras habitaciones estan
decoradas de forma hogarefia para que nuestros clientes se
sientan como en casa Servicio de planchado las 24 horas
Buscamos a futuro la implantacién de dispositivos domésticos
como Alexa, Siri y el Asistente de Google para la ayuda en
comunicacion y busquedas de nuestros clientes

Hotel Caravana

El hotel ha innovado con la inclusion del servicio de lavanderia
y planchado de ropa para la comodidad de las personas que se
hospeden en el hotel.

Hotel Restaurante Zhena

Brindamos un servicio personalizado en un ambiente
confortable y cdmodo para cada uno de nuestros huéspedes, una
persona especifica para tu personalidad que te ayude en tus
necesidades. Somos parte de la familia Comfanorte Ecopark, al
cual nos brindan beneficios para nuestros huéspedes y asi
formamos parte del turismo de la ciudad. Restaurante con
servicio de comida americana Tenemos lavadero de automoviles
gratis para los huéspedes

Hotel Nuevo Acora

Parking, Admite mascotas, Parking gratis, Parking en el
alojamiento, Parking privado, WiFi en todo el alojamiento,
Jardin Terraza, Terraza / solarium, Zona TV / salén de uso
compartido, Seguridad 24 horas, Camaras de seguridad en las
zonas comunitarias, Céamaras de seguridad fuera del
alojamiento, Extintores

Hotel Holiday Inn

El hotel cuenta con el servicio de gimnasio exclusivo para
huéspedes, pensado para el cuidado de la salud y el
acondicionamiento fisico de las personas, para el acceso al
gimnasio se realiza por medio de la llave de la habitacion.
Contamos con personal que habla dos idiomas para la
comodidad de los clientes.

Hotel Ramada Cucuta

la innovacion en la parte interna, se han capacitado a los
empleados referente a los protocolos y medidas de bioseguridad,
en la parte externa hemos impulsado los servicios de manera
personalizada mediante WhatsApp y electronicamente
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Hotel Hampton by Hilton EI hotel ofrece el servicio de desayuno estilo buffet de cortesia
Cucuta con diversas opciones para las preferencias de los huéspedes.

En el hotel Casino Internacional contamos con servicios
privilegiados, uno de ellos es el de servicios médicos, contamos
con un personal capacitado en medicina general y un auxiliar de

Hotel Casino enfermeria la cual brinda seguridad al momento de alguna
Internacional Cucuta,  emergencia con disponibilidad las 24 horas para necesidad de
Colombia. los huéspedes.

Como servicio del hotel en Cucuta a destacar, esta el restaurante
Las Guacas, de fusion gastrondmica y reconocido prestigio en
la ciudad.

Fuente: Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Séenz, 2021.

En este aspecto, los hoteles manifiestan tener una innovacion en los servicios, dentro de
estos servicios queda evidenciado que el lenguaje era un problema que se ha ido solucionando de
manera paulatina a través de la innovacion. Otro punto tratado dentro de las entrevistas fue la
inclusion, la modificacion a las habitaciones, a los sitios comunes y la forma més sencilla de
hacer solicitudes brinda una inclusién de las personas en condicion de discapacidad lo que se ha

convertido en un beneficio para ambas partes.

La inclusién se ha hecho a través de lenguaje braille, aplicativos para personas con
condiciones especiales y habitaciones y sitios exequibles a todas las personas con estas
condiciones, ademas de prestar servicios de atencion especial a esta poblacion para logar brindar

un servicio integral.

Asi mismo, los hoteles han decidido prestar servicios adicionales a los tradicionales como

por ejemplo servicios de masajes, peluquerias, maquillaje y demas servicios propios de un salon



90

de belleza o pelugueria con el fin de que los clientes agenden estos servicios y puedan recibirlos

en la comodidad de su habitacion.

Otro de ellos servicios adicionales esta enfocado en la familia, donde se implementa la
solicitud de cunas o camas adicionales para que los bebes permitan una instancia tranquila a sus
padres. Adicionalmente, se presenta un servicio de guarderia y atencion para las mascotas de los

viajeros que estan acompafados de sus animalitos.

Por ultimo, un servicio mejorado ha sido el de servicios médicos, la cual se contrata y
capacitan personal médico con disponibilidad de tiempo completo para uso necesario de

huéspedes o integrantes del hotel, asi se presta mayor atencion en el area de salud.

Es importante reconocer que en la encuesta se indicd que innovar en estos servicios si le

ha generado ingresos o un incremento en sus ventas de servicios hoteleros.

Para continuar con las entrevistas, fue necesario preguntar sobre en qué aspectos de los

procesos ha innovado el hotel, esto con el fin de conseguir a detalle la informacién.

Tabla 15. Entrevista en la innovacion de procesos

¢En qué aspectos considera que su hotel ha innovado

Nombre del hotel respecto de los procesos que tiene el hotel?

Se ha innovado en el proceso de seguridad, considerando
que contamos con acceso a cada piso solo si usted es
huésped del mismo, porque cada tarjeta se programada
para llegar al piso respectivo.

Hotel Arthur Brich

Implementado un sistema de gestion donde nos dimos

Hotel Quinta Avenida . L2 -
cuenta de los riesgos y nos unié mas como familia




Hotel Atlantis Plaza

El hotel ha mejorado el proceso de reservas aprovechando
las nuevas tecnologias y asi evitar esperas innecesarias
aplicando la automatizacion hotelera basada en la nube.
para la organizacion de datos de nuestros clientes y asi
poder atender las reservas de ultimo minuto

Hotel Luxor

En hotel ha innovado en el proceso de pago y reservacion
por medio pagina web en la cual se puede realizar estos
procesos

Hotel Ibis

En el proceso de limpieza de las habitaciones, las toallas
y sabanas se lavan a una temperatura de 60 grados para
mayor desinfeccion, también las habitaciones permanecen
vacias entre cada huésped por un tiempo de 72 horas.

Hotel BQuin Plaza

Manejamos el Property Manager System para simplificar
la gestion de hosting. Contamos con sistemas de
recuperacion de reserva, es decir, optimizamos el proceso
de retencion de la atencidn de los clientes potenciales asi
estimulamos el aumento de reservas a clientes fieles

Hotel Acuarius

Se da atencion al cliente las 24 horas el dia para
proporcionar la informacion que necesita el huésped.

Hotel Exelsior

Los procesos no han tenido ninguna innovacion.

Hotel Center Plaza Plus

No se ha innovado

Hotel Chloe

No se ha innovado en el momento

Hotel Cinera

Contamos con la cancelacién gratis con 50 minutos de
antelacion y sin pagos adelantados para brindar una mayor
confianza a nuestros clientes. Buscamos un disefio de
reconstruccion para nuestra la fachada de Hotel para
volverlo mas Illamativo y asi ganarnos una imagen en el
mercado

Hotel EI Andino

Colocamos en las manos de los clientes una pulsera que
abre su puerta y le identifica en los diferentes puntos de
venta como restaurante y bar pudiendo cargar sus pagos a
la habitacion sin necesidad de llevar consigo sus objetos
personales
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El establecimiento acepta diversos medios de pagos como

Hotel Caravana tarjetas débito, crédito y pagos en linea

Estamos mejorando la relaciona con nuevos proveedores
de carnes (res, pollo) para agregar nuevos menus mas

Hotel Restaurante Zhena saludables Estamos buscando nuevas bases de datos como
la Nueve para mejorar nuestro registro de huéspedes y
tener mejor control

Gestionamos automaticamente todos los tiques de gasto

Hotel Nuevo Acora de empleados por medio de un software contable.

Debido a la pandemia del COVID-19, se implementan
medidas de bioseguridad, en especial de limpieza con
desinfectantes de grado hospitalario, todas las superficies

Hotel Holiday Inn en areas comunes y salas de reuniones y eventos se realiza
una limpieza profunda, a su vez en recepcién cualquier
proceso que se desee realizar, se hace con contacto
reducido.

en el éarea de compras, recepcién y cocina se
Hotel Ramada Culcuta implementaron métodos de cuidados y control para
ofrecer un excelente producto

Las habitaciones estdn equipadas con diversos
Hotel Hampton by Hilton Cucuta dispositivos como cafetera, secador de cabello y nevera
para que el huésped tenga la mayor comodidad.

El servicio de Room Service es presenta hasta la puerta de
la habitacidn, sera el huésped quien ingrese los alimentos
a la habitacién. Se garantizar que los productos estén
protegidos y tapados completamente, controlando la
temperatura de los mismos.

Hotel Casino Internacional
Cucuta, Colombia.

Fuente: Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Saenz, 2021.

La innovacion en los procesos segun las entrevistas del sector hotelero, se basé en
proceso de seguridad, limpieza y los procesos internos (contabilidad y administracion de pagos,
reservas y cancelaciones). Esta innovacion se da generalmente con la implementacion de
aplicaciones que permitan facilitar los pagos, acceder a servicios, hacer reservas o cancelaciones,

entre otros procesos que se ven beneficiados.
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El uso de elementos 0 herramientas como tarjetas o pulseras inteligentes hacen mas facil

los procesos internos de atencién al cliente y los procesos de seguridad.

Actualmente y en razon a la pandemia por Cavad 19, la limpieza y la bioseguridad se han
vuelto aspectos fundamentales a la hora de elegir un hotel que cumpla con estas normas y brinde
esta seguridad Asus huéspedes; por eso los hoteles han decidido innovar en sus procesos de

limpieza haciendo de manera diferente esta actividad y actualizandola.

Finalmente, el 84% de los hoteles indico que esta innovacion en los procesos si les

genero un aumento en sus ventas o en los servicios prestados.

La pregunta tres de la entrevista esta encaminada a identificar ¢ En qué aspectos considera

el hotel que ha innovado respecto de la mercadotecnia?

Tabla 16. Entrevista en la innovacién en marketing

¢En qué aspectos considera que su hotel ha innovado

Nombre del hotel respecto de la mercadotecnia?

Se ha iniciado el uso de plataformas digitales que nos permitan
Hotel Arthur Brich llegar a mas clientes y darles a conocer los servicios que
ofertamos.

Se abrio el restaurante para publico en general, no solo clientes

Hotel Quinta Avenida del hotel




Hotel Atlantis Plaza
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La adaptacion a nuevas tendencias hemos logrado potenciar el
nombre de nuestro hotel a través de motores de blsqueda
personalizados que se adaptan a las necesidades de los diferentes
clientes dando asi los resultados deseados para los mismos,
ademas en nuestra pagina web oficial contamos con un atractivo
catalogo de servicios en donde usted podra comunicarse en
tiempo real con nosotros a traves de la misma y lograr generar
sus reservaciones quejas o reclamos por su propia cuenta sin
tener gue acercarse a nuestras instalaciones.

Hotel Luxor

La inclusion del hotel en diversos metabuscadores de hoteles en
los cuales se reciben la opinion de los clientes y da a conocer los
servicios que se prestan en las instalaciones.

Hotel Ibis

Se cuenta con el programa especial para afiliados en el cual se
ofrecen descuentos especiales y otros beneficios para los socios.

Hotel BQuin Plaza

Motores de reserva adaptados para distribuir suministros
complementarios en la distribucion de actividades y servicios
tales como visitas guiadas y rutas gastrondémicas. Actualmente
estamos asesordndonos en optimizar nuestro sitio web para
posicionarnos en buscadores webs. Empleamos el humor para
generar complicidad con nuestros clientes para nacer la relacién
entre cliente y el hotel BQuin, creamos un portal por la red
WhatsApp que se encuentra activo en la que les hace preguntas
a clientes antiguos sobre la necesidad de un descanso como por
ejemplo ";esta estresado? BQuin te espera para un agradable dia
de descanso, unete!”

Hotel Acuarius

Nos encontramos en los metabuscadores de hoteles para darnos
a conocer a los interesados tanto nacionales como
internacionales.

Hotel Exelsior

La inclusion del hotel en buscadores de hoteles.

Hotel Center Plaza Plus

No se ha innovado

Hotel Chloe

No se ha innovado en el momento




Hotel Cinera
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Estamos mejorando la reserva online adentrandonos a nuevos
buscadores en Google y asi adaptar una simplificacion en las
reservas.

Hotel EI Andino

Recibimos clientes de Booking.com hace 3 afios para
incrementar nuestras busquedas web y afiliarnos al turismo en
Cucuta. Generamos bonos de 20, 30 o hasta el 50% de descuento
por la cantidad de dias de estadia, para la proxima reserva Nos
basamos en la nube y en la tecnologia movil para llegar a
potenciales clientes jovenes

Hotel Caravana

En este momento el hotel se ha agregado a varios buscadores de
hoteles para la captacion de clientes tantos nacionales como
internacionales, presentado el precio del hospedaje en diversas
divisas y mostrando todos los servicios con los que contamos.

Hotel Restaurante Zhena

Contamos con cenas temaéticas, cada sdbado decoramos de un
tema en especifico nuestro restaurante, asi llamamos la atencion
del huésped o cliente Sorteamos cada cierto tiempo (5
SEMANAS) una noche en el hotel con todo incluido entre
nuestros clientes

Hotel Nuevo Acora

Realizamos super descuentos en habitaciones desde las 00 horas
hasta las 2 am. Para activar a los huéspedes a estar activos en
nuestro sitio web

Hotel Holiday Inn

El hotel busca mantener una imagen de “hotel de negocios”,
haciendo marketing especialmente dirigido a los empresarios
para la realizacion de eventos y reuniones, ya que en las
instalaciones con diversas salas con las adecuaciones perfectas
para cualquier evento.

Hotel Ramada Cucuta

En el area de mercadeo y publicidad las redes han jugado un
papel fundamental se han implementado estrategias que permitan
dar a conocer nuestras instalaciones, sorteos, videos, historias
que nos permiten estar mas cerca de nuestros clientes

Hotel Hampton By Hilton
Cucuta

Esta es una integracion de administracion de ingresos, ventas,
marketing, comercio electronico y operaciones. Todos los
colegas comerciales se unen para enfocarse al nivel del area, la
region y el hotel. Herramientas sencillas y simples para impulsar
los ingresos. Adquisicion de talentos superiores para el equipo de
ventas, catering y eventos.

Programa de viajero frecuente y promociones de HHonors
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Hotel Casino Internacional Contamos con afiliacion a Hoteles Sercotel: Calidad, Ubicacion
Cucuta, Colombia. y Servicio la cual nos da a conocer internacionalmente.

Fuente: Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Sdenz, 2021.

Generalmente, la innovacién se confunde con el uso de las tecnologias en cualquier
aspecto de la unidad en este caso de los hoteles, sin embargo, como se ha explicado a lo largo de
esta investigacion se compone de unos elementos y en este caso el Marketing hace parte

fundamental de la innovacion.

El marketing es sin duda una parte importante para la empresa y es por excelencia donde
se presenta la innovacion segun las entrevistas realizadas, Dentro de los hallazgos se presento
que en su mayoria los hoteles han innovado en sus paginas web, motores de busqueda y acceso a

redes sociales, utilizando el internet como un potencializador de clientes.

Asi mismo, el uso de estas redes sociales y herramientas tecnolédgicas han permitido que
los clientes tengan beneficios como hacer recorridos virtuales, reservas y pagos on line y planear
sus viajes y estadias de manera completa y desde la comodidad de sus sitios de trabajo o de

vivienda.

Los motores de busqueda hotelera son servicios que presentan los buscadores de internet
para presentar los precios y benéficos de un hotel en especial, lo que permite incrementar las

reservas y generar mas ingresos como quedo evidenciado en la encuesta aplicada anteriormente.

Finalmente, el ultimo elemento de la innovacién es la organizacion y los resultados

obtenidos de las entrevistas fueron los siguientes:
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Tabla 17. Entrevista en la innovacion en organizacion

Nombre del hotel

¢ En qué aspectos considera que su hotel ha innovado
respecto de los procesos que tiene el hotel?

Hotel Arthur Brich

A corto plazo estaremos realizado cambios para innovar en
este aspecto.

Hotel Quinta Avenida

El uso del reciclaje, todo el sistema de gestion, el ambiente
laboral, la dinamica de trabajo

Hotel Atlantis Plaza

Estamos interesados en potenciar una cultura que ponga el
bienestar de nuestros colaboradores dentro las primeras
prioridades asi mejorando nuestros canales de
comunicacion a hora de resolver problemas y riesgos en el
futuro, contamos con la proteccién de flora y fauna
reduciendo el impacto medio ambiental de la organizacion.
Incorporamos magquinaria que optimiza el proceso de
reciclar residuos y papeles.

Hotel Luxor

Actualmente no se ha innovado en este aspecto.

Hotel Ibis

En este campo no se ha innovado

Hotel BQuin Plaza

Hacemos sostenible la organizacién al contar personal de
la region como prioridad, disminuyendo de esta forma el
indice de desempleo del sector, que mejoraria
indiscutiblemente la economia local.

Hotel Acuarius

No hemos innovado por el momento en esto.

Hotel Exelsior

La organizacion se mantiene sin innovacion.

Hotel Center Plaza Plus

No se ha innovado

Hotel Chloe

El hotel cuenta con tiendas dentro de las instalaciones.




Hotel Cinera
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Nuestro personal cuenta con el lenguaje de 2 idiomas
bésicos, el espafiol e inglés. Contamos con procesos de
apoyo o soporte que es la persona encargada de establecer,
en todo momento, las tarifas de las habitaciones por la
economia cambiante asi se adaptan las tarifas de los hoteles
de forma ininterrumpida, con el objetivo de alcanzar en
todo momento el mejor rendimiento posible y conseguir un
alto nivel de ocupacion también en temporadas bajas.

Hotel EI Andino

Nuestros trabajadores tienen la oportunidad de cada 2
meses reservar completamente gratis una habitacion del
Hotel para asi disfrutar de una agradable estadia en sus dias
de descanso o festivos pueden adquirir cualquiera de los
servicios que ofrecemos completamente gratis. manejamos
flexibilidad de horarios y el trabajo por objetivos o la
incorporacion de metodologias agiles de trabajo para crear
cambios de mentalidad y fidelizar a nuestros trabajadores
abrimos los codigos de software que exponen la
informacion en plan de “politicas transparentes’ mejorando
la imagen de nuestros hoteles con nuestros trabajadores

Hotel Caravana

El alojamiento se preocupa por la atencion al cliente por lo
cual contamos con personal que domina el idioma ingles y
el espafiol.

Hotel Restaurante Zhena

Contamos con tiempos de sanidad, en horas laborales
sabemos que nos podemos desgastar o cansar, asi que
durante el dia tenemos 1 hora para poder despejar la mente
y tomar la iniciativa nuevamente.

Hotel Nuevo Acora

manejamos la flexibilidad de horarios y el trabajo por
objetivos, adoptamos nuevas y mejores metodologias de
trabajo, servicio de guarderia a nuestros empleados

Hotel Holiday Inn

Actualmente el hotel cuenta con un programa pensado en
la contribucion para el medio ambiente el cual es que no se
utilizan pajitas de plastico de un solo uso.
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La parte comercial es la que més se ha tenido que
reinventar, ya que debemos dar a conocer nuestros
servicios via correo, por video llamada, brochure, videos
entre otras, dada a las medidas que muchas empresas han
tomado. por ende, la parte organizacional y metddica se
mejoro de una forma mas préactica y personalizada

Hotel Ramada Cucuta

Colaboracion con socios clave, como funcionarios de la
ciudad, la Cadmara de Comercio y centros de convenciones.
Colaboracion entre otros hoteles de la marca Hilton en el
mercado. Objetivos de ventas estratégicas y eventos para
clientes con acceso a los responsables de tomar decisiones
clave

Hotel Hampton By Hilton Cdcuta

Buscamos la comunicacion lateral y no vertical en cada
sector de la organizacion y asi creamos una estructura de
red de control también ayudamos a fomentar la
participacion y la iniciativa de los empleados a dar ideas
de mejora continua para el Hotel y sus alianzas externas.

Hotel Casino Internacional Clicuta,
Colombia.

Fuente: Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Séenz, 2021.

Finalmente, la innovacion en la organizacion de estos hoteles se ha enfocado
especialmente a la innovacion administrativa, dandole prioridad a los planes de seguridad y salud
en el trabajo y resaltando la innovacion del hotel en sus aportes al medio ambiente. Esto quiere
decir que algunos hoteles manejan planes de sostenibilidad ambiental que son la bandera de ellos
en este aspecto. Asi mismo, consideran que la innovacion en la organizacion se enfoca en el area
del personal indicando los beneficios que le reconocen a sus empleados como alquiler gratuito en
algunas habitaciones 1 vez al mes para un disfrute familiar, beneficios econémicos y beneficios

laborales.

Igualmente, muchos hoteles recalcan su apoyo y contribucion al mercado laboral de la
region ya que indican que sus empleados son colombianos y nacidos en la region lo que les

brinda un apoyo a los cucutefios en este sector.
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4.3 Estrategias de Innovacion Alternativa para el Mejoramiento Sostenible del Sector

Hotelero de la Ciudad

Evidentemente, la innovacién como se ha demostrado a lo largo de la presente
investigacion se encuentra relacionada o incluida en los avances tecnoldgicos los cuales a su vez
hacen parte de los diferentes tipos de innovacion; por lo que es necesario crear una estrategia
especifica para cada tipo de innovacién dependiendo de las condiciones de la ciudad, del

contexto econémico y del impulso turistico del lugar.

Como se ha evidenciado, San Jose de Cucuta ha incrementado el sector turismo durante
la Gltima década; sin embargo, la pandemia por Cavad 19 cre6 una recesion econdémica a nivel
mundial de la cual aun se estan recuperando muchos servicios del sector turismo entre estos el

sector hotelero.

Esta pandemia, trajo consigo cambios relevantes para todo el comercio y especialmente
para el sector hotelero; debido a que para su correcto funcionamiento sera necesario implementar
unas medidas y protocolos de bioseguridad establecidos a nivel nacional y regional a través de
decretos reglamentarios encaminados al cuidado de las personas; especialmente en estos lugares

donde se hospedan una 0 mas personas diariamente.

Es por esto que se decidié crear algunas estrategias enfocadas en 3 aspectos
fundamentales; inicialmente, atendiendo las normas de bioseguridad si fuesen necesarias o si
hubiese lugar a estas; atendiendo el contexto socio econémico de la ciudad y la situacion por la
que actualmente se atraviesa y finalmente teniendo en cuentas las condiciones especificas de

cada hotel. Estas estrategias se basan en cada uno de los elementos de la innovacion, ademas de
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tener como referentes hoteles internacionales que briden estandares de innovacion y calidad al

sector hotelero a nivel mundial y nacional.

4.3.1 Innovacion en los Servicios

Como se puede evidenciar; el concepto de innovacion en los servicios se da como:

La actividad de innovacion en los servicios es un proceso generalmente continuo,
consistente en una serie de modificaciones introducidas progresivamente en los productos
y en los procesos. Eso puede, a veces, complicar la definicion de una innovacion como un
acontecimiento especifico, por ejemplo, la introduccién de una modificacion importante

en productos, procesos o de otros métodos (OCDE y Eurostat, 2005).

Este concepto es aplicable al sector hotelero ya que su servicio principal es el hospedaje y
cualquier modificacién importante en la prestacion de este servicio puede ser considerada
innovadora. En la ciudad de San José de Cucuta y segun los resultados obtenidos de las
entrevistas practicadas a los hoteles, se logré identificar que muchos de ellos han innovado en
servicios que mejoran y hacen mas eficiente y amena la estadia del huésped en el hotel. A

continuacion, se muestra la figura 17 con las principales estrategias planteadas.
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ESTRATEGIA DE ESTRATEGIA DE
INNOVACION EN EL INNOVACION EN EL
SERVICIO DE 7 SERVICIO DE
TRASNPORTE HOSPEDAJE

ESTRATEGIA DE
INNOVACION EN
SERVICIOS
COMPLEMENTARIOS

Figura 17. Estrategias por servicios.

4.3.1.1 Estrategia Hotel Tematico

Esta estrategia debe ir enfocada directamente a una mejora continua en este servicio;
muchos hoteles de la ciudad de San José de Cucuta tienen habitaciones muy comodas que

cuentan con todos los servicios tecnoldgicos mas recientes y comodos para el usuario.

Fuente: Hotel Casino Internacional Culcuta.
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A pesar de estos servicios tecnologicos, es necesario implementar estrategias que hagan
mas comoda la estadia del huésped; por esto; en algunos hoteles internacionales se han
implementado habitaciones de tipo tematico para brindar una experiencia diferente durante la

visita.

Un ejemplo de esto es el siguiente:

FOTO: FREE SPIRIT SPHERES INC

Fuente: Free Spirit Spheres — Canada.

Un hotel totalmente fuera de lo convencional. Sus habitaciones se encuentran
suspendidas en esferas colgadas en los arboles. Estan sujetas con un cable de alta resistencia, por
lo que, cuando hay viento, se mecen suavemente. Por razones de seguridad, la edad minima para
alojarse es de 16 arios.

El hotel cuenta con Unicamente tres esferas, para tres y dos personas, las cuales tienen
cama, electricidad, agua y una maquina de café. Ademas, estan equipadas con un sistema de
calefaccion que permite aguantar temperaturas de hasta 20 grados bajo cero. (Food and Pleasure,

2019)
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VBIHOTEL
Fuente: V8 Hotel — Alemania.

Para los amantes de los coches este hotel es un must. Tienen habitaciones que emulan un
autolavado, otras son un tributo a los autos deportivos. También hay de autos clasicos y
gasolineras. Lo maravilloso de cada espacio es el disefio, que se compenetra a la perfeccion con
el mundo del motor. Este alojamiento aleman, sin duda, encantara a mas de uno. (Food and

Pleasure, 2019)

Fuente: Hotel Casana.
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El Hotel Casana Cucuta esta inspirado en la divertida experiencia infantil de toda joven,
una casa de mufiecas con pasteleria, brinda la agradable estadia a todos sus huéspedes por sus
tonos calidos, plantas por toda su estructura y con habitaciones las cuales por medio de una app
cambian de color por luces led y asi adaptan con el color u oscuridad que prefieren.

Como se puede apreciar estos hoteles permiten al huésped una conexion diferente con su
forma de hospedarse lo que los hace Unicos e irrepetibles. La implementacion de habitaciones
tematicas es una buena forma de innovar en este medio mejorando el servicio de hospedaje ya
existente y buscando una finalidad mucho mejor a la que ya se tenia con él.

Basados en los anteriores hoteles tematicos, se propone una estrategia tematica para un
hotel de la ciudad, la cual permita al huésped una conexién diferente con su forma de hospedarse
lo que los hace Unicos e irrepetibles. La implementacion de habitaciones tematicas es una buena
forma de innovar en este medio mejorando el servicio de hospedaje ya existente y buscando una
finalidad mucho mejor a la que ya se tenia con él.

¢ Propuesta de Hotel Temético en la ciudad de Cacuta

Fuente. Google 2021.
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El hotel seré el primer alojamiento tematico que tendra la ciudad de Cdcuta, el cual
contara con un disefio innovador que tendra el objetivo de transportar a los huéspedes a
diferentes lugares y épocas de la ciudad. El hotel estard ubicado en la avenida Transversal San
Antonio que actualmente se encuentra en regeneracion y se convertira en el paseo del arte, es por
esto que uno de los objetivos principales del hotel sera mostrar a los huéspedes el arte y la
cultura Cucutefia mediante diferentes tipos de actividades que ayudaran al huésped a
experimentar la esencia de la ciudad que para muchos esta olvidada.

La tematizacion del hotel se la realizara en todas las areas del hotel, pero su atractivo
principal seran las habitaciones las cuales estaran decoradas de tal manera que cada habitacion
represente un atractivo turistico de la ciudad. Cada habitacion contara con todas las facilidades
necesarias para satisfacer las necesidades de los huéspedes tanto de placer como de negocios.

El hotel buscando cumplir las expectativas de los huéspedes y brindarles la comodidad
gue merecen todas las habitaciones y espacios del hotel seran adaptadas para que la estadia de los
huéspedes sea agradable, contaran con areas de entretenimiento para nifios y adolescentes, area
de ejecutivos para los huéspedes de negocios, habitaciones adecuadas para huéspedes mayores
para que de esta forma puedan disfrutar de su estadia y de la experiencia que se brinda al
maximo.

El aporte social y ambiental es muy importante para la administracién del hotel es por
esta razon, que se contara con programas de inclusién social, es decir; incluir a la fila de
trabajadores a jévenes con sindrome de Down para que puedan ejercer sus habilidades en el area
operativa del hotel. Ser un centro de apoyo a la carrera de Hoteleria y Turismo brindando
pasantias laborales en el area administrativa y operativa para que los jovenes tengan la

oportunidad de poner en préactica lo aprendido en clase y de esta manera adquirir experiencia
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laboral. En cuando al area ambiental, todo el equipo de colaboradores del hotel tendré el

compromiso de ayudar a conservar el medio ambiente del hotel mediante camparias de limpieza

y/o reforestacion de un area verde de la ciudad.

4.3.1.2 Propuestas Estratégicas en Servicio

Tabla 18. Propuestas Estratégicas en Servicio

SUBDIVISION PROPUESTA DESARROLLO FINALIDAD DIRIGIDO
Alianza con Crear convenios con Brindar Hoteles de 1-
empresas de empresas de transporte  seguridad y 3 estrellas
transporte publico (empresas de confianza a los

taxi) que se encuentren  huéspedes.

en disposicion inmediata

de bridar el servicio de

traslado hotel —

aeropuerto y viceversa.
Alianza con Generar convenios con ~ Fomentar el Hoteles de 1-
empresas de empresas de transporte  turismo en 3 estrellas
transporte intermunicipal, para municipios

Servicio de intermunicipal  proporcionar un nuevo aledafios y la

Transporte servicio de turismo satisfaccién de

desde las instalaciones las
de los hoteles. necesidades
del cliente.
Alianza con Contar con convenio de  Suplir las Hoteles de 4-
empresas de empresas de alquiler de  necesidades de estrellas
alquiler de automoviles, para que el los clientes.
automoviles hotel realice, de acuerdo
a pedido del huésped, se
gestione de forma
eficiente la reserva de
un auto para su estadia.
Guarderia para Implementar un espacio  Brindar una Todos los
mascotas en el que los huéspedes, mejoraen el hoteles
. gue viajen con animales  servicio de
Servicio de ~: .
- de compaiiia, puedan hospedaje.
Hospedaje .
dejar a sus mascotas en
manos de personal
especializado.
Salén de Facilitar a los huéspedes  Ofrecer Todos los
Belleza gue no cuentan con nuevos hoteles
tiempo, de acceder aun  servicios a los
- especio para su cuidado  huéspedes.
Servicios

Complementarios

personal, como para
realizar un corte de
cabello, o las mujeres
que deseen realizarse
peinados o magquillaje,




que sea prestado por
medio de un convenio
con profesionales en
estas areas.

Robot auxiliar
de Room
Service

Hacer uso de la Prestar un
tecnologia e inventos servicio sin
innovadores para el contacto de
servicio de room persona a
service, como por persona.

ejemplo un robot que
hace sus veces de
auxiliar, llevando a los
huéspedes habitacion
por habitacion una taza
de café, jugo o cualquier
bebida incluso el
desayuno y elementos
necesarios para su
estadia.

Hoteles de 4-
5 estrellas

Fuente: Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Séenz, 2021.

4.3.2 Innovacion en los Procesos

La innovacion en los procesos puede definirse como

Una innovacion de proceso es la introduccion de un nuevo, o significativamente

mejorado, proceso de produccién o de distribucion. Ello implica cambios significativos en las

técnicas, los materiales y/o los programas informaticos. Las innovaciones de proceso pueden
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tener por objeto disminuir los costes unitarios de produccion o distribucion, mejorar la calidad, o

producir o distribuir nuevos productos o sensiblemente mejorados (Eurostat, 2008)

Esta innovacion de procesos puede implementarse desde el sector hotelero desde las

siguientes perspectivas.
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PROCESOS DE PROCESOS DE
SEGURIDAD LIMPIEZA

PROCESOS DE PROCESOS
RESERVA ADMINISTRATIVOS

Figura 18: Estrategias de procesos

4.3.2.1 Propuesta el Futuro de la Limpieza.

Fuente: Phys.org, 2013.

Uno de los procesos mas importante en los hoteles es el de limpieza, el cual se realiza de
forma tradicional. Actualmente, estos procesos han evolucionado con ayuda de la tecnologia, por
ejemplo, el uso de drones que, en el proceso de la limpieza, la marca Electrolux ha desarrollado

una unidad en forma de esfera que posee tecnologia de deteccion junto con 908 pequefios robots
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voladores, que al recibir la orden de la unidad vuelan y limpian el polvo y la suciedad del espacio

en el que este, estos drones también pueden realizar una difusion de productos aromatizantes.

Estas unidades realizan la deteccion por medio de fotografias las cuales son capturadas y

eliminadas al instante para mayor privacidad. La implementacion de estas nuevas tecnologias en

limpieza hace que los huéspedes tengan mayor seguridad, ya que evita el ingreso del personal

encargado de limpieza y dan un toque tecnolégico a los hoteles.

4.3.2.2 Propuestas Estratégicas en Procesos.

Tabla 19. Propuestas Estratégicas en Procesos.

SUBDIVISION PROPUESTA

DESARROLLO

FINALIDAD

DIRIGIDO

Servicio de
Seguridad

Pulseras
electrénicas

Implementar uso de
pulseras electronicas que
permiten acceso directo a
las habitaciones;
impidiendo asi la entrada
de personas ajenas.
Adicionalmente, esta
pulsera permite el acceso a
todas las zonas de
recreacion y comidas del
hotel y electrénicamente
hace los cargos directo a la
cuenta del huésped.
Evidentemente, es una
inversién costosa y pueden
hacerla solo algunos
hoteles, los demas pueden
implementarlo a través de
tarjetas.

Brindar
seguridad a
los
huéspedes.

Hoteles de 4-
5 estrellas

Lector ocular o
biométrico

Implementar el lector
ocular o biométrico (es
decir mediante el uso de
las huellas), para acceder a
las habitaciones, esta
estrategia se ha
implementado en hoteles
del pais 'y a nivel
internacional para brindar
mayor seguridad.

Brindar
seguridad a
los
huéspedes.

Hoteles de 4-
5 estrellas

Procesos de
Limpieza

Espacios
“COVID
FREE”

Contar con certificacion de
AENOR de Protocolos
Frente al COVID-19, como
una oportunidad para las

Certificar en
medidas
mundiales

Todos los
hoteles
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organizaciones de
demostrar, ahora con el

contra el
COVID-19

refuerzo de una norma de
caracter internacional, su
compromiso con la
seguridad en la gestion de
su actividad. La
especificacion UNE-
ISO/PAS 45005
profundiza y detalla las
medidas a tomar en
apartados ya recogidos en
la certificacion de
protocolos frente a
COVID, pero también
amplia su alcance tanto a
admbitos novedosos
(liderazgo, participacion y
consulta, salud y bienestar
psicologicos, inclusion,
compromiso con la mejora)
como a atributos
transversales de seguridad
béasicos para las
organizaciones, que se
incluyen entre las medidas
a tomar en el ambito de la
pandemia. Ademas, se trata
de un estandar basado en el
ciclo Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar (PDCA),
por lo que su implantacion
y certificacion podra
alinearse con otros
sistemas de gestion y
facilitara la coordinacion
de recursos y esfuerzos
relevantes en la gestion de
COVID-19. Asi, la
especificacion UNE-
ISO/PAS 45005 se
convierte en el
complemento necesario de
la actual certificacion de
Protocolos frente al
COVID-19 de AENOR.

Procesos de
Reserva

Reservas en
motores de
busqueda de
hoteles.

Hoteles de 1-
2 estrellas

Facilitar
proceso de
reversa a los
clientes

Realizar reservas por
medio de aplicativos y de
reservas por medio de
buscadores o paginas web
como Trivago, despegar,
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entre otras, en donde se
puede presentar descuentos
para reservas en
determinados periodos de
tiempo o en su defecto
ofrecer descuentos por

referidos.
Check-in Ofrecer alternativas para Agilizar Hoteles de 3-
virtual realizar el chek-in por proceso. 5 estrellas.

medio de servicios de
mensajeria instantanea ya
sea WhatsApp, Telegram o
Wechat, para ofrecer
servicios de mensajeria y
Ilamada gratis, redes
sociales, un sistema de
pago online, entre otros
servicios
Software Uso de softwares de tipo Mejoramiento Todos los
Administrativos contable, administrativoy  continuo de hoteles.
organizacional permite que  procesos
se lleven a cabo funciones  internos.
complejas en poco tiempo,
asi como también permite
que las tareas que antes
tardaban mas tiempo en
desarrollarse se hagan de
una manera mas rapida.
Procesos Vincular a los Por parte del personal Todos los
Administrativos clientes encargado de establecer el hoteles.
estableciendo primer contacto con los
un Networking. clientes. identificar los
trabajadores interesados
que se encuentren
hospedados en el hotel que
pueden aprovechar para
conocer las oportunidades
empresariales de la ciudad
y asi establecer relaciones
comerciales.

Fuente: Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Saenz, 2021.

4.3.3 Innovacion en Marketing
La innovacion en marketing , fundamenta la importancia, en la comercializacion del
producto o servicios que ofrece a sus clientes, en el sector hotelero se puede definir esta

importancia, en la venta de un nuevo servicio, y como se da a conocer en el mercado, esto a su
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vez segun el manual de Oslo sobre innovacién es un método de comercializacion enfocado a
satisfacer las necesidades de sus consumidores, de abrir nuevos mercados, y posicionarse de otra
manera referente a la competencia que exista en la zona, los rasgos caracteristicos de la innovacion
en marketing en el sector hotelero, es la implementacion de nuevos medios tecnologicos y
publicitarios para dar a conocer el servicio, que antes no se implementaban, esto representa un
antes y un despueés para la empresa hotelera, ya que define la implementacion de nuevas estrategias
de mercadeo, otras formas de dar a conocer sus servicios, y la persistencia por la nueva estrategia
de mercadeo, ademas se entiende por innovacion en sector hotelero, un nuevo disefio, una cambio
de concepto, traducido en el beneficio extra a sus clientes, beneficios que antes el hotel no prestaba

(OCDE Y Eurostat, 2006).

4.3.3.1 Propuesta Hotel 360°

Fuente. Hotel Spa Hard Rock 360°
La promocién de hoteleria y turismo a través de plataformas digitales se encuentra cada vez mas
orientada a contenidos compartibles, experienciales y no invasivos, esto se debe a que, cada vez
el usuario cucutefio se vuelve mas exigente al elegir lo que quiere consumir.
El concepto 360° ha revolucionado el campo audiovisual y ha llegado para marcar tendencias en
el area del marketing digital, transformandose en una nueva forma de disfrutar videos y

fotografias en la que puedes sentirte parte de la escena; casi como si estuvieras dentro de ella.
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Las primeras impresiones lo son todo, por eso los recorridos virtuales en 360° invita a los
potenciales clientes a tener una experiencia visual en donde se van a hospedar y asi conocer la
experiencia a cada detalle y todos los servicios que el hotel tiene por ofrecer, la tecnologia de
inmersion virtual es la que mejor se enfoca a los huéspedes. Los clientes pueden obtener una
vision de su habitacion desde cualquier dispositivo movil y lugar, ampliando la informacién
sobre los servicios y otras actividades del hotel mediante los puntos de informacion dentro del
mismo tour.

Un hotel en la ciudad que apueste al marketing tecnolégico ofreciendo transparencia en el
servicio y logrando impulsar al usuario a decidirse reservar

Los eventos de negocio o festividades son uno de las principales necesidades que los clientes
buscan en hoteles como Casino Internacional o Casa Blanca en la ciudad, asi que la
implementacion de tours virtuales en estos grandes salones con capacidades de 700 personas es
la mejor opcion para recomendarles las vistas panoramicas de las salas, cada una de ellas
teniendo la oportunidad de planificar coémo les gustaria que fuera su evento antes de llegar.

El objetivo de la implementacion de tours virtuales en hoteles de la ciudad con tecnologia 360° e
interaccion de gestos da fortalecimiento en los mecanismos de divulgacién de informacién a
futuros huéspedes de los hoteles, ya que esta tecnologia ayuda a analizar las instalaciones para
tener una base previa del disefio y servicios que ofrece y sus espacios. Por ello, se propone hacer
uso de la multimedia que provee la interactividad con dispositivos de captura y la panoramica de
alta definicién del lugar, con lo cual se puede realizar un recorrido virtual interactivo, para que el

usuario conozca, aprenda y sienta interés por el hotel que esta conociendo.
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4.3.3.2 Propuesta Estratégicas en Marketing

Al hacer un chequeo de la pagina web tiquetes baratos.com, se encuentran mas de 30
hoteles registrados en la pagina web, hoteles ubicados en la ciudad de Cucuta, hoteles como, casino
internacional, ibis Clcuta, Victoria Plaza, Casa Blanca, Tonchala, Hampton Inn By Hilton Cucuta,
Arizona Suites, Holiday Inn, entre otros (Tiquetes Baratos.com , 2015) lo importante a resaltar es
que en la pagina web, se pueden encontrar directamente la tarifa por habitacion, y la verificacion
del servicio adicional, que por lo general es la inclusion del desayuno en la tarifa de la habitacion,
habitaciones que oscilan entre $ 150.000 y $ 240.000 en promedio, también se puede observar
fotos de las instalaciones y areas sociales, con las cuales el turista puede contar con el alquiler de
una habitacion, esto respecto de los hoteles posicionados o calificados por estrellas entre tres y
cuatro estrellas.

Revisando en la misma pagina web los hoteles ubicados en la ciudad de Cucuta, calificados
con menos de tres estrellas, encontramos: Hotel Manoa, Brumas De Curiti Y Hotel Caobos
Boutique (Tiquetes Baratos.com , 2015), de los anteriormente mencionados, se detalla la falta de
fijacion de tarifas, ademas de especificar si dentro de la tarifa se encuentra incluida e desayuno o
cualquier otra clase de servicios, que le permitan al internauta y futuro turista, identificar de
acuerdo al precio un beneficio a simple vista, o que le permita establecer la tarifa mas adecuada a
su bolsillo, distinguir que servicios adicionales se ofrece, para que el turista pueda optar segln su
criterio a la mejor opcion.

Tabla 20. Propuestas Estratégicas en Marketing.

PROPUESTA DESARROLLO FINALIDAD DIRIGIDO
Branding Tomando de referencia en la Posicionamiento  Todos los
gestion estratégica y el valor de marcaen la hoteles
percibido por el consumidor, es mente del
importante aplicar procesos de consumidor.

innovacion en: en la acomodacion
de la habitacion. Asi mismo
establecer un logo gque se encuentre
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en la infraestructura de las
habitaciones.
Unificar una red de apoyo al turista  Seguridad del Todos los
en donde se le venda ademas de una  viajero Hoteles
habitacidn confortable la seguridad
personal durante su instancia en el
hotel, esto se podria implementar
con la conformacion de una red de
Marketing Red de apoyo con la policia metropolitana
Apoyo al Turista de Cucuta, la adecuacion de un
logotipo que incluya la
confirmacion de una red de
seguridad al turista en donde se le
proporciones una linea de atencion
inmediata por solo estar hospedado
en algun hotel de la ciudad.
Establecer estrategia de marketing,  Dar a conocer Todos los
que se incluya dentro de la pauta gué medidas se  Hoteles
publicitaria adiciones a las fotos de  estan tomando
instalaciones hoteleras, agregar asu  contra el
base de fotografica: fotos de las COVID-19
zonas de desinfeccidn, certificacion
por parte de la secretaria de salud
del norte de Santander, en donde se
exprese el cumplimiento por parte
del hotel en donde el usuario elija
guedarse, generando una imagen de
salubridad ante el cliente.
Fuente: Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Sdenz, 2021.

Marketing Relacional

4.3.4 Innovacion en la Organizacion

Segun el manual de Oslo la innovacion en organizacion esta dirigida a mejorar los
resultados de una empresa reduciendo los costos administrativos, como rasgo caracteristico se
distingue en la innovacion de organizacion la introduccion de cambios organizativos , que
comprenden reestructuracion al interior de la empresa en aras de mejorar sus relaciones exteriores
comerciales, siempre con la proyeccion de implementar estrategias nunca antes utilizadas por las
empresa misma, la innovacion de organizacién en las practicas empresariales exigen el
acogimiento de nuevos métodos de organizar las rutinas de procedimiento, gestion del servicio
siempre con el objetivo de optimizar y mejorar en la prestacion del producto (OCDE Y Eurostat,

2006).
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4.3.4.1 Propuesta de Jefes a Gestores de la Felicidad

Fuente. FreeJPN2020

Cada vez, son mas las empresas a nivel mundial que buscan mantener un buen estado
fisico y psicologico de su talento humano. Los gestores de felicidad se basan en crear espacios en
donde el trabajador tenga la oportunidad de tomar descansos en sus horas libres en areas de
relajacion de hotel o hacer uso de las areas fitness, servicios que se encuentran en la mayoria de
organizaciones del sector hotelero. Desde hace afios se habla cada vez mas del concepto del
salario emocional y de la felicidad como herramientas de gestion de personas para atraer el
talento, retener a los mejores y ganar rentabilidad, que son algunos de los beneficios directos de
los empleados.

Esté estrategia busca generar horarios mas flexibles para la comodidad de los trabajadores
ya que al encontrarse felices son mas proactivos, aportan mas ideas y promueven el desarrollo de
la organizacion desde la innovacion en todos los niveles de su estructura.

También se puede contar convenios con entidades de salud, donde el empleado pueda
hacer uso de estas en cualquiera de sus tiempos libres, ya sea de consulta de medicina general,

nutricionista o psicologica.



Un trabajador feliz reduce la fuga de talento humano y, por tanto, también el riesgo de
invertir en formacion futuras, funcionando también como captadores de talento externo. Un

trabajador satisfecho da a conocer a su entorno, y proyecta ese bienestar a sus comparieros y

clientes.
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Un Gestor de la Felicidad ayudara en el sector a pasar de la reactividad a la proactividad

y dedicar los esfuerzos en incrementar la productividad y competitividad de los trabajadores y,

en consecuencia, de la organizacion.

4.3.4.2

Tabla 21. Propuestas Estratégicas en la Organizacion.

Propuestas Estratégicas en la Organizacion.

PROPUESTA DESARROLLO FINALIDAD DIRIGIDO
Capacitar al personal de los hoteles  Obtener Todos los
con cursos en areas afines a las que  mayor hoteles.
se desarrollan en el hotel como conocimiento

Cursos o Gastronomia, marketing, entre por medio del

Capacitaciones otras, para mantener las personal.
capacidades del personal
actualizado con las ultimas
tendencias.

Donde todo el personal interno Desarrollode  Todos los
. encargado del cliente pueda competencias  hoteles.

Generar espacios de . -

comunicacion asertiva aprender o mejorar sus habilidades  en el
en sus procesos como tareas empleado
primarias y segundarias. interno
Generar alianzas con entidades Beneficio Todos los
educativas para que los estudiantes ~ mutuo entre hoteles
se beneficien en crecer y ser los
proactivas en el Sector Hotelero, ya  practicantes y

Convenios con que las empresas también necesitan el sector

entidades Educativas un capital social, es decir, un hotelero
camino de conocimiento que se
adquiere a partir de la relacion con
las universidades y los centros de
conocimiento.

Combinar la calidad de la vida Beneficio Hoteles de 3
laboral con las instalaciones de un para el a 5 estrellas

Just Stay

hotel aportando alojamiento con
una tarifa especial por noche para
aquellos empleados que trabajen
hasta tarde y prefieran pasar la
noche en el hotel.

personal de la
organizacion
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Alianzas
gastrondmicas en el
Sector

Se recomienda la estructuracion de
un comité de eventos gastronémicos
en donde los hoteles de la ciudad se
conviertan en sede gastrondémica,
para un evento particular, y semana
a semana se incentive mediante la
misma estrategia gastronomica, la
visita de la infraestructura hotelera
de la ciudad, sin importar si se
hospeda o no en el mismo hotel, se
den pases de cortesia por el
hospedaje, para asistir a los eventos
gastronémicos, los cuales tendran
por sede semana un hotel distinto,
generando un plus adicional con
ocasion del pago de la tarifa de
hospedaje.

Dar a conocer Hoteles de 4-
la 5 estrellas.
gastronomia

de la ciudad y

promover los

servicios del

hotel

Fuente: Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Sdenz, 2021.
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5 Conclusion de la Investigacion

La investigacion sobre la innovacion en el sector hotelero en la ciudad de San José de
Cucuta, se baso esencialmente en 4 elementos de la innovacion tomando como referente el
manual de Oslo, estos elementos son los servicios, los procesos, el marketing y la organizacion;

como apartes fundamentales de la innovacion en cualquier sector economico.

A nivel regional el sector hotelero en la ciudad y en general a nivel internacional, se ha
visto muy afectado por la pandemia causada por le Cavad 19, alcanzando cifras bastante bajas; lo

que ha impactado de manera negativa en la economia del sector, del pais y de la ciudad.

Esta pandemia, ha traido consigo algunos procesos de innovacion en los diferentes tipos
de la misma, permitiendo una exploracion a los hoteles de nuevas opciones de mejora que le
generen seguridad, confianza y nuevas experiencias a los huéspedes. Esta investigacion tenia
como primer objetivo especifico la investigacion de la innovacién en el sector hotelero de la
ciudad; donde se logro evidenciar que estos elementos se encuentran en diferentes hoteles del
nivel internacional; nacional y especialmente en algunos hoteles de la ciudad de san José de
Cucuta; como el Hotel Casino Internacional, el Holiday Inn, el By Hampton, entre otros que
realmente se toman el tema de la innovacion de una manera adecuada brindando un referente

para los demas hoteles de la ciudad quienes pueden implementar estas estrategias.

El segundo objetivo esta relacionado con la contextualizacién del sector hotelero en la
ciudad; para lo cual se implementaron una serie de entrevistas y encuestas aplicadas a algunos
hoteles de la ciudad; dando como resultado que la innovacion se presenta especialmente en el
area del marketing y del servicio, ya que en los procesos y la organizacion es muy poco lo que se

ha adelantado al respecto.
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Otro aspecto fundamental que puede ser extraido de este objetivo esta relacionado con la
confusion del concepto de innovacion con el concepto de avance tecnolégico. Este tltimo
realmente se encuentra inmerso dentro de la innovacion sin embargo no es esencial para la
misma. Algunas estrategias no cuentan ni requieren de avances tecnoldgicos para que cumplan
su objetivo, por ejemplo; las estrategias de innovacion en servicios o en marketing ya que existen

otros medios diferentes al uso de la tecnologia.

Finalmente; el Gltimo objetivo tenia como finalidad crear estrategias aplicables a estos 4
tipos de innovacién y dentro de los cuales se plantean estrategias que tienen como finalidad que
se innove en este sector basandose en las condiciones socio economicas de la ciudad; el rango de

precios en el que se ubica el hotel y basdndose también en la experiencia de otros hoteles.
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6 Recomendaciones
Antes de finalizar, se desea sugerir algunas recomendaciones en base a los resultados a
los que se llegd luego del presente estudio para dejar a consideracion de los lectores o la
comunidad educativa seguir futuras investigaciones sobre aspectos relacionados con la
innovacion el sector hotelero. A continuacion, se enumera algunas recomendaciones:

1. De acuerdo a los resultados hallados en objetivo nimero uno, se deja ver que los
hoteles con més aplicacion de la innovacion son los hoteles de 3 a 5 estrellas (auto
calificacion). En base a esto se recomienda realizar un estudio sobre los motivos o
inconvenientes para que los hoteles de menor calificacion (1 a 2 estrellas) no
apliquen la innovacion en alguno de los tipos de innovacion planteados por el
Manual de Oslo.

2. Con base en el andlisis de la caracterizacion de los elementos de la innovacion que
inciden en el sector hotelero se aconseja realizar un analisis detallado por cada tipo
de innovacion contenidos en el Manual de Oslo, para conocer a minucia todos los
cambios hechos por los hoteles que se consideren innovadores.

3. Y, por ultimo, basados en este analisis se sugiere efectuar un estudio de viabilidad de
un hotel tematico en la ciudad de Cdcuta, para el avance del sector hotelero en la

ciudad, favoreciendo la empleabilidad, el desarrollo y el turismo.
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7 Elementos administrativos
7.1 Cronograma de actividades

Tabla 22. Cronograma de Actividades

Mes - Semana Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4

Actividad

1.Aprobacion de la propuesta de grado

2. Pautas para la basqueda de la
informacion

3. Recoleccidn de datos para el
anteproyecto

4. Planteamiento del problemay
fundamentacion teorica

5. Descripcion y analisis de la
informacién recaudada

6. Presentacion del primer avance

7. Busqueda de informacion para el
método de investigacion (Poblacion y
muestra)

8. Descripcion y analisis de los
resultados en las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos

9. Presentacion del segundo avance

10. Redaccion y presentacion final del
proyecto de investigacion

11. Presentacion del proyecto de
investigacion de grados al director

12. Correccion y ajustes

13. Entrega de proyecto final de grado

14. Solicitud de sustentacion

Fuente: Laura Camila Rodriguez y Adriana Victoria Séenz, 2021.
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ANExXos

Anexo 1. Encuesta.

W
Sl=

yniversida

cisco de Paula Santander

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA SECTOR HOTELERO SAN JOSE DE CUCUTA

OBJETIVO: Recabar informacion, que permita contextualizar la innovacion en el sector hotelero de la ciudad de
San José de Cucuta. Para su informacidn, la aplicacion de esta encuesta y la informacién brindada por usted, es de
caracter confidencial, con el objeto de ser utilizado con fines inicamente académicos, en la realizacion de la presente
investigacion.

Num. De estrellas del hotel: Precio aproximado de la noche:

NUm. de personal operativo: NUm. De personal administrativo:

1. ¢Encudl de los siguientes servicios ha innovado el hotel?

GMmMoOw>

Hospedaje

Servicio de alimentacion
Room service

Servicios de recreacion
Servicios de turismo
Servicios de transporte
Otros:

2. ¢Han sido dtiles o ha incrementado sus ingresos, el hecho de innovar en estos servicios?

Sl

NO OTRO

3. ¢En cudl de los siguientes procesos ha innovado el hotel?

mmooOwpP

Proceso de limpieza
Procesos de mantenimiento
Procesos administrativos
Procesos contables
Procesos de inventarios
Otros:

4. ¢Han sido datiles o ha incrementado sus ingresos, el hecho de innovar en estos procesos?

Sl

NO OTRO
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5.

Universidad

¢En cual de los siguientes aspectos relacionados con el marketing ha innovado el hotel?

ETMOO®P

Canales de informacion

Pagina Web

Mercadeo interno

Mercadeo externo

Redes sociales

Motores de busqueda de hoteles
Otros:

¢Han sido utiles o ha incrementado sus ingresos, el hecho de innovar en estos aspectos relacionados con
la mercadotecnia?

Sl

NO OTRO

¢En cual de los siguientes aspectos relacionados con la organizacion ha innovado el hotel?

mTmMooOwP

Organizacion en el area administrativa
Organizacién en el area de servicios generales
Organizacién en el area contable
Organizacién en el area de sistemas
Organizacién en el area de mantenimiento
Otros:

¢Han sido utiles o ha incrementado sus ingresos, el hecho de innovar en estos aspectos relacionados con
la organizacion?

Sl

NO OTRO

GRACIAS
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Anexo 2. Entrevista

W
BS

Universida

Francisco de Paula Santander

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA SECTOR HOTELERO SAN JOSE DE CUCUTA

OBJETIVO: Recabar informacion, que permita contextualizar la innovacion en el sector hotelero de la ciudad de
San José de Cucuta. Para su informacién, la aplicacion de esta encuesta y la informacion brindada por usted, es de
caracter confidencial, con el objeto de ser utilizado con fines Gnicamente académicos, en la realizacion de la presente
investigacion. Por favor lea con atencidn las definiciones aqui estipuladas para mayor compresion.

“La innovacion, es la introduccion de un nuevo o significativamente mejorado, producto o servicio, o un NUEVO
método de comercializacion o de un nuevo método organizativo, en las practicas internas de la empresa, la
organizacion del lugar de trabajo o de las relaciones exteriores” (Manual de Oslo, 2000, pag. 50).

“La innovacion de servicios pueden incluir mejoras significativas en la manera en que estos servicios se presten, la
adicion de nuevas funciones o caracteristicas a servicios existentes o la introduccion de servicios enteramente
nuevos” (Manual de Oslo, 2000, pag. 60).

1 ¢(En qué aspectos considera que su hotel ha innovado respecto de los servicios que presta?

“Una innovacion de proceso es la introduccion de un nuevo, o significativamente mejorado, procesos de produccion,
distribucion, o cualquiera relacionado, esto implica cambios significativos en las técnicas, materiales y/o los
programas informativos” (Manual de Oslo, 2000, pag. 61).

2 (En qué aspectos considera que su hotel ha innovado respecto de los procesos que tiene el hotel?
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“La innovacion de la mercadotécnica es la aplicacion de un nuevo método de comercializacion que implique
cambios significativos del disefio de un servicio, su posicionamiento o promocién. Las innovaciones de
mercadotecnia tratan de satisfacer mejor la necesidad de los consumidores, de abrir nuevos mercados o de posicionar
en el mercado de una nueva manera un servicio de la empresa con el fin de aumentar las ventas” (Manual de Oslo,
2000, pag. 62).

3 ¢(¢En qué aspectos considera que su hotel ha innovado respecto de la mercadotecnia?

“Una innovacion de organizacion es la introduccion de un nuevo método organizativo en las practicas, organizacion
del lugar de trabajo o las relaciones exteriores de la empresa” (Manual de Oslo, 2000, pag. 63).

4 ;En qué aspectos considera que su hotel ha innovado respecto de los procesos que tiene el hotel?

GRACIAS
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