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“El único propósito válido de la empresa es crear un cliente, por lo que esta tiene sólo dos funciones básicas: comercialización e innovación. Estas funciones son las que producen resultados, todo el resto está formado por costos” 


Peter Drucker

Introducción

Innovación parece un término de moda. La dinámica de los siglos XX y XXI la ha colocado en un rol protagónico, pero eso es solo su conceptualización, porque la innovación como un hecho en sí, ha sustentado el desarrollo.

La relación entre innovación y economía fue establecida desde Smith (1776) y Ricardo (1817), quienes identificaron la invención de la maquinaria, las mejoras técnicas y los descubrimientos científicos como incidentes en la división del trabajo, las facultades productivas y el nivel de producción (citados por Trillo y Pedraza, s/a) y por tanto en el incremento de la productividad, la disminución de los costos y precios y el incremento de las demandas.

La actividad turística, caracterizada por su dinámica desde la segunda mitad del siglo pasado, ha constituido un campo para la innovación, y es esta un factor clave para el éxito de instalaciones, empresas y destinos en la competencia actual y futura.

La actualidad cubana, demanda de un incremento en el ritmo de la innovación, y el turismo constituye un importante pilar de la economía del país. Si por una parte, se comprende esta relación, estudios preliminares identifican un nivel de desconocimiento para el despliegue innovador.
Este argumento, así como el rol que juega en el turismo la hotelería sustentan el objetivo del presente trabajo como:

Establecer los principios y fundamentos generales de la innovación y su aplicación a la hotelería.

Para ello, se realizó una búsqueda bibliográfica, que posibilitara enlazar definiciones y conceptos, modelos y visiones como fundamento para el reconocimiento del papel de la innovación en el desarrollo de la hotelería.

Innovación: Definiciones y clasificación

El significado de la palabra innovación según La Real Academia Española (2009) es “mudar o alterar las cosas introduciendo novedades”, proveniente del innovare (innovar) que significa cambiar o alterar las cosas introduciendo novedades.

Como fenómeno socioeconómico existen múltiples definiciones. Bajo innovación se entiende:

· “El proceso de encontrar aplicaciones económicas para las invenciones”
Schumpeter ,1934

· “El conjunto de actividades organizativas, científicas, tecnológicas, financieras y comerciales que permiten introducir en el mercado o la sociedad un producto o servicio nuevo o mejorado, implantar un nuevo proceso productivo o introducir nuevas y más eficientes técnicas de gerencia de la organización”. 
UNESCO

·  “La transformación de una idea en un producto nuevo o mejorado que es introducido en el mercado, o en un proceso de fabricación nuevo o significativamente mejorado que es utilizado en la industria o en el comercio.”
Manual de Frasca ti, OCDE, 2002

· “La introducción de un producto (bien o servicio) o de un proceso, nuevo o significativamente mejorado, o la introducción de un método de comercialización o de organización nuevo, aplicado a las prácticas de negocio, a la organización del trabajo o a las relaciones externas”.
OCDE (2005)

· “La innovación es el proceso de integración de la tecnología existente y  los inventos para crear o mejorar un producto, un proceso o un sistema. Innovación en un sentido económico consiste en la consolidación de un nuevo producto, proceso o sistema mejorado”

Freeman, C., 1982 

· “La innovación consiste en producir, asimilar y explotar con éxito la novedad en los ámbitos económico y social”

 COM, 2003.

· “… no implica sólo crear un nuevo producto, puede innovarse al crearse una nueva organización o una nueva forma de producción o una forma diferente de llevar adelante una determinada tarea, etc. 

Castillo, 1999

· La innovación, entendida como la capacidad de la empresa para generar soluciones ingeniosas, creativas y rentables de manera que atienda a las necesidades, expectativas y demandas de los consumidores, mercados y sociedad en general, es el factor dinamizador de la competitividad de una organización
Nagles, 2007

En este primer grupo de definiciones anteriores se encuentran diferencias en cuanto a que no queda explícito en todas la conceptualización como proceso, sin embargo “…se aprecia un concepto común, una idea nueva hecha realidad o llevada a la práctica; es convertir ideas en productos, procesos o servicios  nuevos o mejorados que el mercado valora y que por tanto genera nuevas utilidades a la empresa y beneficios a la sociedad. (Pino y Quevedo, 2009)
 Este beneficio social también queda expuesto por Drucker (1997) y está presente en el de Sistema de Ciencia e Innovación Tecnológica del estado cubano (SCIT) que explicita “Su objetivo estratégico es contribuir decisivamente a la preservación y avance del proyecto social cubano” (ECURED).

En otros autores como Nagles (2007), Molina Manchón, H., y Conca Flor, F. J., (2000), Dory (2005)  están presentes los elementos conocimientos e información, estableciendo desde la misma definición una relación entre innovación y los términos modernos de gestión de la información y gestión del conocimiento.

Pino y Quevedo (2009) valoran la relación conocimiento – innovación al considerarla una de las variables de la última:
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Donde:

K = conocimiento

C= creatividad

I = innovación

X = aceptación en el mercado o la sociedad

Y = solución de un problema social o económico

Definen como:

Conocimientos: “Lo poseen los hombres y mujeres. La organización y la sociedad para innovar sale a gestionar nuevos conocimientos, obviamente previa evaluación y determinación del propio conocimiento (conocimiento endógeno y conocimiento exógeno) que le permita desarrollar nuevos productos, servicios, procesos, o formas organizacionales”

Creatividad: “significa buscar nuevas y mejores formas de hacer las cosas, en beneficio de la organización y de la sociedad. El conocimiento no es suficiente, son imprescindibles las ideas creativas. Se puede incentivar la creatividad y por ende el surgimiento de ideas creativas, en la medida en que se integre el pensamiento sistémico de los miembros de la organización, se fomente la espontaneidad y se generen espacios creativos y de debate del desempeño institucional y social”.

Un aspecto más amplio en cuanto a contenido, alcance y complejidad del proceso queda expuesto en el informe COTEC (2002) que recoge la innovación como “producto de un sistema complejo en el que intervienen todos los agentes sociales y en el que la tecnología juega un papel determinante… es el resultado de un proceso complejo e interactivo en el que intervienen, tecnologías, formaciones profesionales, capacidades organizativas, diseño y otros factores intangibles de la actividad empresarial: la innovación es el arte de transformar el conocimiento en riqueza y calidad de vida”. También Navarro (2005) detalla en su definición que la innovación abarca todos los conceptos empresariales.

La Enciclopedia ECURED en el entorno cubano, presenta como componente del SCIT que “La innovación se concibe como la transformación de una idea en un producto o proceso nuevo o mejorado y la subsiguiente utilización exitosa en las esferas de la producción material o espiritual de la sociedad, abarcando tanto los aspectos tecnológico-productivos, como los referentes a la gerencia empresarial, y la dirección y organización social en general. La innovación abarca el conjunto de actos, por los cuales se obtienen y aplican, por primera vez, en un ámbito dado, esos productos y procesos nuevos o mejorados, y luego se aplican repetidamente en otros ámbitos si la racionalidad económica y social así lo aconsejara.

Desde las propias definiciones se identifica un criterio de clasificación de la innovación, coincidente con el expuesto en el Manual de Oslo (2005) por su naturaleza u objeto:

a) Innovaciones de Producto: Implican cambios significativos en los productos o servicios. Pueden ser enteramente nuevos o mejoras significativas.

b) Innovaciones de Proceso: Implican modificaciones o introducción en métodos de producción o distribución. 

c) Innovaciones Organizacionales: Implican puesta en  prácticas de nuevos métodos de organización, dirección, relaciones externas de la empresa.

Dentro de estas Jacob y Aguiló (2008) distinguen

· Innovaciones internas: se producen a través de las mejoras o las novedades en la estructura dentro de la cual tienen lugar las actividades y procesos de la empresa
· Innovaciones externas de organización. nuevas relaciones con otros agentes, como las alianzas estratégicas.

d) Innovaciones de Marketing: Implican puesta en práctica de nuevos métodos de comercialización, diseño, envasado.

Generalmente en la práctica, estas tipologías o clasificaciones se mezclan, por ejemplo para un nuevo producto se diseña una campaña de comunicación, y cualquiera de ellas, impacta de alguna forma en la organización.

Otro criterio es nivel de novedad, ya que la adquisición de la innovación por partes diferentes a la generadora es cada vez más rápida (patentes, franquicias, etc.) así que existen innovaciones para el mundo e innovaciones para la empresa. En este último grupo se incorporan las transferencias tecnológicas, las que junto con invenciones reconocidas y aplicadas resultados aplicados de los proyectos de investigación, desarrollo tecnológico e innovación, mejoras tecnológicas, organizativas y de gestión que logren su aplicación, en entidades productivas y comunidades así como  otras ideas y métodos de realización práctica que contribuyan a la agregación de valor a los productos y procesos, y al desarrollo del nivel de vida de la sociedad” (Pino y Quevedo, 2009).

En base al impacto, se subdividen:

· Innovaciones incrementales o de pequeñas mejoras. Cambios dirigidos a incrementar la funcionalidad y las prestaciones de la empresa o comunidad, que si bien aisladas son poco significativas, cuando se suceden continuamente de forma acumulativa, pueden constituir una base permanente de progreso y cambio. Se caracterizan por generar un gasto mínimo, con un efecto económico o social importante, no representan un cambio tecnológico significativo. Son actividades de mejora continua realizadas en los procesos, productos, servicios y sistemas de gestión y desarrollo social ya existentes.
· Innovaciones radicales. Aquellas que constituyen una ruptura total de la manera de hacer las cosas, generalmente se basan en nuevos conocimientos científicos o tecnológicos. Son innovaciones que crean nuevos procesos, productos o servicios que no pueden entenderse como una evolución natural de los ya existentes. Aunque no se distribuyen de forma uniforme en el tiempo como las innovaciones incrementales, sí surgen con cierta frecuencia. Se caracterizan por abrir nuevos mercados, nuevas industrias o fábricas, nuevos campos de actividad en las esferas de la producción, los servicios, la cultura y la sociedad; se obtienen cambios significativos en parámetros tales como: niveles productivos, de eficiencia, de costo, productividad, y en la elevación de la calidad de vida de la población
Pino y Quevedo (2009) consideran además dentro de las innovaciones incrementales:

· Innovaciones tecnológicas, asociadas a la tecnología dura, la que está directamente relacionada con el cambio o mejora de los medios de producción, como resultado de la utilización de la tecnología instalada. Muestra de ello son los cambios en máquinas herramientas, herramentales y dispositivos, la automatización.

· Innovaciones comerciales, vistas como cambios o mejoras de cualquiera de las variables del marketing, como por ejemplo las mejoras en los diseños de los productos y servicios, en el envase o embalaje, el comercio electrónico, sistema de evaluación de proveedores y de los niveles de satisfacción de los clientes, canales de distribución, los pagos electrónicos.

· Innovaciones organizativas que son las referidas a los cambios o mejoras en la dirección y organización bajo la cual se desarrolla la actividad productiva, comercial, económica financiera y de capital humano, así como en el desarrollo y comportamiento de los ciudadanos en la sociedad. Son un tipo de innovación que posibilita un mayor acceso al conocimiento y al aprovechamiento de los recursos materiales, financieros y humanos. Comprenden el efecto práctico de cambiar la actitud y la aptitud en la actividad en que se realice, lo cual se refleja de múltiples formas: reducción de los niveles jerárquicos, solución de problemas mediante equipos de trabajos con amplia participación de los trabajadores y la población en general, formalización del sistema de calidad con la certificación de la ISO, la introducción y masificación de las tecnologías de la información, organización del flujo de los procesos productivos o de servicios, entre otras.
Una orientación a la innovación como actividad la limita a la definición de innovación tecnológica, que comprende la tecnología dura (maquinarias, instrumentos, en fin tangible) y blanda (metodologías, procedimientos, estilos).

La tecnología es el conjunto de conocimientos técnicos, científicamente ordenados, que permiten diseñar y crear bienes, servicios que facilitan la adaptación al medio ambiente y la satisfacción de las necesidades esenciales y los deseos de la humanidad. 
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“Se conoce a la tecnología como un producto de la ciencia y la ingeniería que envuelve un conjunto de instrumentos, métodos, y técnicas que se encargan de la resolución del conflicto”.  https://www.significados.com/tecnologia
Como tal, la tecnología designamos al conjunto de conocimientos de orden práctico y científico que, articulados bajo una serie de procedimientos y métodos de rigor técnico, son aplicados para la obtención de bienes de utilidad práctica que puedan satisfacer las necesidades y deseos de los seres humanos.

Por otro lado, la tecnología también se refiere a la disciplina científica enfocada en el estudio, la investigación, el desarrollo y la innovación de las técnicas y procedimientos, aparatos y herramientas que son empleados para la transformación de materias primas en objetos o bienes de utilidad práctica.” (https://www.significados.com/tecnologia/)

Así en la definición de innovación tecnológica combinan conocimientos y aplicación práctica de los mismos. González (2009) la valora como la incorporación de nuevas tecnologías a la actividad de una empresa para cambios en los productos o en los procesos de fabricación, mientras que Molina y Conca (2000) consideran que es la primera aplicación de los conocimientos científicos y técnicos, en búsqueda de solución de problemas productivos cuyo resultado se transmite en nuevos productos, procesos o servicios o modificaciones en los mismos. 

Sin embargo, Drucker (2002) orientado al resultado de la innovación, plantea que esta es una cuestión económica y no técnica. 

Christensen (citado por Archanco, 2014), presenta una nueva clasificación en función del impacto de la misma en la gestión empresarial:
· La innovación “habilitadora” (“empowering”) es la que transforma productos o servicios complejos y caros y por lo tanto poco accesibles, en productos de alcance masivo, creando nuevos mercados. Ésta es la forma disruptiva de la innovación.
· La innovación “de mantenimiento” (“sustainable”) reemplaza viejos productos por nuevas versiones. 

· Finalmente, existe una innovación “de eficiencia”. Se trata de reducir costes de producción y distribución. Correspondería a innovación en proceso, destinada a liberar capital para otros fines, y a maximizar los márgenes empresariales. 

Una investigación de Doblin, el grupo especializado en Innovación de Monitor Deloitte (http://www.deloitte.com) identificó recientemente 10 tipos de innovación

1. Modelo de negocio: Los modelos de negocio innovadores encuentran nuevas formas de transformar la oferta de servicios de las compañías en ganancias. A modo de ejemplo se incluyen dentro de este espectro las estrategias de diferenciación de precios, nuevas formas de comisiones o suscripciones a productos, o generar ingresos con activos subutilizados o que hasta el momento no generaban ingresos. 

2. Operación en redes: La innovación en redes permite a las empresas capitalizar los procesos, tecnologías, ofertas, canales y marcas de otras compañías con las que tiene relación previa o no. Para las instituciones financieras, algunos ejemplos típicos son las asociaciones con cadenas de consumo masivo para agregar puntos de ventas, el uso de corresponsales financieros para captar depósitos, las asociaciones con marcas de automóviles para facilitar la venta de préstamos, en definitiva asociarse con nuevos participantes del mercado para entregar nuevas ofertas a los clientes, o también pensando en las operaciones de back office, tercerizando funciones no centrales de las operaciones pero intensivas en capital o recursos. 

3. Estructura: Las innovaciones en estructura se focalizan en organizar (o reorganizar) los activos o personas de la compañía, en formas únicas que generen valor para la organización. Algunos ejemplos serían: estandarización de activos, gestión del desempeño y sistema de incentivos, o el tipo de talento que se va a contratar. Este tipo de innovaciones pueden ser difíciles de replicar para los competidores, por lo que pueden proveer una base sólida para años de éxito. 

4. Procesos: Las innovaciones en procesos involucran las actividades del día a día de los negocios. Innovar en esta área puede representar un cambio dramático en la forma de pensar el negocio tradicional (“business as usual”), pudiendo proveer ventajas competitivas duraderas. Los ejemplos en general están vinculados con nuevos métodos de estandarización de procesos, procesos rápidos con foco en la experiencia del cliente, y en forma más reciente los temas de análisis predictivo están emergiendo como una forma de influenciar la forma en la que las compañías desarrollan y comercializan nuevas ofertas. 

5. Productos: Este es un terreno familiar para muchas compañías, incluyendo las instituciones financieras. La innovación en productos se centra en las características y la calidad de los bienes y servicios, y puede tomar la forma de nuevas ofertas o mejoras a las existentes. La simplificación y personalización son ejemplos de innovación en productos en las instituciones financieras. Estas pueden deleitar a los clientes, pero por el otro lado, pueden ser fácilmente copiadas.

6. Sistema de productos: La innovación aquí se enfoca en cómo los productos o servicios individuales pueden conectarse en un sistema escalable. Un clásico ejemplo es la venta de un paquete de productos. Estas innovaciones, pueden ayudar a las compañías a crear ecosistemas que cautiven a los clientes y los defiendan de sus competidores. Aquí también vemos muchas veces combinaciones con otros tipos de innovaciones cuando por ejemplo se comercializan paquetes de productos de distintos tipos, orígenes o compañías, que tienen como objetivo satisfacer las necesidades de sus clientes como puede ser portales de compras o viajes. 

7. Servicios: Las innovaciones en servicios hacen a los productos más fáciles de probar, utilizar y disfrutar. Pueden revelar nuevas características o usos para clientes. Realizadas en la forma adecuada, las innovaciones en servicios pueden convertir ofertas promedio en experiencias superiores que atraigan y retengan consumidores. Ejemplos de ello pueden ser, nuevas líneas de servicio al cliente de acuerdo a una segmentación bien focalizada o garantías de calidad o satisfacción en los productos que se comercializan. 

8. Canales: En estos últimos años las instituciones financieras se han focalizado en la innovación a nivel de los canales, centrándose en cómo los clientes se conectan con la compañía y sus productos y servicios. Más allá de que los canales web y móvil han ganado terreno, los canales tradicionales como las redes de sucursales son aún canales relevantes y esto es crítico no perderlo de vista. La meta en las innovaciones de canales es asegurar que los clientes pueden hacer negocios cuándo, dónde y cómo quieran, asegurando generar una imagen y consistencia en la experiencia del cliente acorde a la estrategia de la compañía. 

9. Marca: Las innovaciones de marca ayudan a que los clientes reconozcan, recuerden y prefieran la oferta de la compañía. Las grandes marcas entregan una promesa que atrae a los clientes y transmite una identidad única y distintiva. Este tipo de innovaciones, son elaboradas cuidadosamente y se lanzan a través de diversos puntos de contacto con el cliente, desde publicidad hasta la forma en que el personal recibe a los clientes. 

10. Experiencia del cliente: Se trata de comprender las necesidades y aspiraciones de los clientes, y utilizar ese conocimiento para construir relaciones significativas y duraderas con ellos. Las grandes innovaciones en la experiencia del cliente pueden ayudar a que las compañías tengan un contacto con sus clientes a través de las redes sociales y empleen la información del cliente para proveer ofertas únicas a medida son ejemplos de innovación en esta área. Hoy en las redes sociales de los clientes, ya podemos conocer su vida y sobre todo los cambios en ella (por ejemplo, un casamiento, el nacimiento de un hijo, la graduación, etc.) en donde una oferta de servicios financiero focalizada puede agregar mucho valor, ya no es necesario esperar a que el cliente informe al banco de esos cambios, la información está ahí.
Esta última tipología está de alguna forma vinculada con la orientación de la empresa y la fuente de innovación, que justifica la clasificación de innovación cliente-céntrica, o sea la innovación desde la demanda como planteó Drucker (1985). Selden y Mc Millian (2006) arguyen que en el corazón de la innovación cliente céntrica se encuentra un profundo proceso de investigación y conocimiento de los clientes, que ayuda a las empresas a comprender qué es lo que quieren estos, cuáles son sus puntos importantes y proporcionan mejores vías para desarrollar y comunicar propuestas de valor que satisfagan a los clientes reales.
Deloitte (s/a) considera que, a más tipos de innovación utilizadas armónicamente, mejores son los resultados, y más importante y duradera es la ventaja competitiva. 

Para el presente trabajo, se adoptará la tipología del Manual de Oslo coherente con lo establecido en Cuba para el Sistema de Dirección y Gestión empresarial. (Decreto 281).

La Gestión de la innovación

Con la consideración que la innovación en las organizaciones no es espontánea sino un proceso organizado, aparece el término de gestión de la innovación, o sea coordinar voluntad y recursos alrededor de objetivos definidos, por el impacto que la actividad posee en la empresa.

“La innovación es un proceso dinámico y complejo, enfocado a la creación y agregación de valor, el cual se pone en práctica en las organizaciones cuando las personas y los equipos de trabajo aplican los conocimientos en actividades y acciones relacionadas con la generación de ideas, productos, servicios, procesos y sistemas de gestión para optimizar el uso de los recursos y capacidades disponibles con el fin de asegurar una mejor posición competitiva, así como su viabilidad y sostenibilidad futura”. (Nagles, 2007).

La gestión en sentido general comprende la capacidad y el accionar de una organización para definir, alcanzar y evaluar sus propósitos, con los recursos disponibles, utilizados eficientemente (Rebolledo, 2011); en principio las fases del ciclo directivo que responden a qué se quiere (Objetivos, planificación), cómo se obtendrá (Recursos, Organización), cuál es la brecha entre el real y deseado, cuáles son las causas de esta brecha y cómo minimizarlas (Medidas correctivas, Control). Drucker (1997) en referencia a la gestión de la innovación específica para estas etapas como pilares el ´Desempeño´-. promover una cultura de la evaluación sistemática del desempeño del negocio y como empresa innovadora, la ´Gestión´. de la tecnología como una práctica específica de la organización y del personal de dirección. y la elaboración de un Plan de acción que posibilite le revisión en búsqueda de la eficacia de las mismas.  

Como queda explícito en las definiciones de innovación, su gestión está relacionada con la gestión de información, conocimiento, talento humano, entendiendo bajo este “La conjugación de conocimientos, habilidades, capacidades, motivaciones y actitudes puestas en práctica por una persona o grupos de personas comprometidas que alcanzan resultados positivos en una organización y entorno determinado” (Rodríguez y Herrera, s/a). Estos autores conceden a la gestión del Talento humano un enfoque estratégico, orientado a la adquisición del nivel de conocimientos, capacidades y habilidades necesarios para el logro de la competitividad. 

Puede plantearse así que la innovación pone en valor económico y social los conocimientos “El conocimiento que posee una organización puede convertirse en una fuente de ventaja competitiva sostenible mediante el despliegue de una efectiva estrategia de gestión del conocimiento, que permita originar acciones innovadoras para generar productos, servicios, procesos y sistemas de gestión que optimicen los recursos y capacidades de la empresa”. y a la vez la gestión de la innovación le exige a los conocimientos “desarrollar tres acciones fundamentales: identificar oportunidades de innovación, identificar los conocimientos relevantes para aprovechar las oportunidades de innovación y generar soluciones sostenibles y rentables para la organización. (Nagles, 2007). 

Este autor cita a Lewin y Massini  quienes a partir del estudio de organizaciones innovadoras identificaron que estas “han desarrollado, retenido y reproducido la innovación y rutinas de creación de conocimiento que dependen de procesos de aprendizaje y rutinas específicas que es difícil imitar y se constituyen en fuentes de ventaja estratégica” y apunta además que”  La creación de condiciones para la aplicación del conocimiento en la empresa es una acción enfocada hacia la generación de ventajas competitivas sostenibles, mediante la utilización del conocimiento empresarial para resolver problemas, tomar decisiones, agregar valor a los productos y servicios, enriquecer los puestos de trabajo y empoderar a los trabajadores para asegurar la creación de capacidades que permitan explotar en forma efectiva y productiva todo el potencial del conocimientos y los recursos disponibles en la organización”.

Soto y Medellín (2010) sin demeritar el papel del conocimiento para la innovación, considerar de importancia la definición de enfoque y un propósito definido y añaden que “si el esmero, la persistencia y el compromiso están ausentes, el talento, el ingenio y el conocimiento no tienen ningún efecto”.

Por su parte la información adquiere importancia pues actúa como impulso a la organización, desde sí misma y su entorno. Desde la generación de soluciones sostenibles y rentables para la organización, es necesario crear mecanismos que permitan asegurar una efectiva interacción con el ambiente de actuación de la misma, y así, identificar y comprender los problemas, dificultades y desafíos que enfrentan las personas, las organizaciones y la sociedad, de manera que esto sea el punto de partida de las acciones innovadoras, para producir y entregar al mercado productos y servicios nuevos o mejorados y diseñar y desarrollar nuevos procesos y sistemas de gestión que optimicen el uso de los recursos y capacidades de las organizaciones y de la sociedad en general. (Nagles, 2007)

Drucker en 1997, había definido de alguna forma esta información del entorno como uno de los aspectos básicos para la gestión empresarial para la innovación como ´Receptividad´ o sea la vigilancia del entorno para la detección de cambios e incorporación a la organización. 

La gestión de la información será necesaria para potenciar las fuentes de innovación, tanto de las internas (la propia empresa) como de las externas.  Se consideran así mismo como internas las actividades de investigación y desarrollo (I+D), los departamentos de producción y los empleados y las externas la adquisición de tecnología, clientes, suministradores, competidores).

Por su parte Drucker (1985) identifica como fuentes de la innovación:

· Lo inesperado: un hecho inesperado, ya sea un fracaso o un éxito inesperado, puede ser síntoma de una oportunidad única. Tanto los éxitos como los fracasos constituyen oportunidades para la innovación.
· Lo incongruente: la discrepancia entre la realidad y lo que todo el mundo asume que es lo real, o entre lo que es y lo que debería ser, pueden crear también oportunidades innovadoras.
· Las innovaciones basadas en la necesidad de un proceso: cuando existe un punto débil dentro de un determinado proceso, pero aun así las personas siguen trabajando en él en vez de hacer algo para solucionarlo, surge una oportunidad para aquella persona o empresa con la intención de solucionar ese punto del proceso. 

· Cambios en la estructura del mercado o del sector: las oportunidades para desarrollar un producto, servicio o negocio innovador surge con el propio dinamismo de un determinado mercado o sector, que puede hacer cambiar la estructura del sector

· Cambios demográficos: cambios en el tamaño de la población, en la edad, natalidad o distribución geográfica, en las tasas de empleo, el nivel educativo, el ratio de ingresos, etc.
· Cambios en la percepción de la realidad: otra fuente de oportunidades para la innovación tiene lugar cuando la percepción de la realidad a nivel general cambia, o cuando cambian las creencias y las actitudes ante determinados sucesos.
· Nuevo conocimiento y tecnología: los avances en el conocimiento, tanto en el ámbito científico como en el que no lo es, y en la tecnología pueden dar lugar a nuevos productos o nuevos mercados.
Este autor sustenta la innovación sobre la oportunidad, ratificada por Soto y Medellín (2010) cuando plantean que” La innovación significativa, sistemática, comienza con el análisis de las fuentes de nuevas oportunidades” y apuntan también que “Dependiendo del contexto, las fuentes tendrán una importancia distinta en momentos diferentes”

“Esto implica explorar en forma sistemática en el entorno, observando y recopilando información sobre: tendencias, necesidades y demandas insatisfechas; segmentos de mercado no atendidos por la competencia; tecnologías de procesos o productos emergentes; avances y desarrollos de la ciencia, cambios sociales, culturales o demográficos y desarrollos y tendencias del sector o industria, entre otras. (Nagles, 2007)

Garea y Quevedo (2009)
 citan a Teece (1987), quien considera que “hay que replantearse la situación existente, la forma en que se hacen las cosas, hay que hacer un reanálisis y una revalorización de las acciones anteriores y las que se quieren llevar en el futuro, lleva a hacer algo de manera distinta evaluando sus potencialidades y límites. Este proceso incorpora a muchos actores, es colectivo, participativo, en el que se establecen fuertes vínculos sociales. En él se crea una capacidad para captar cambios e incorporarse a estos, perfeccionarse permanentemente, tomar lo mejor y pertinente del conocimiento existente, desarrollar valores compartidos y satisfacer las necesidades de los que reciben estas acciones. El reto está no sólo en crear esta capacidad, sino en mantenerla y desplegarla”. 

Estos autores afirman que “Cuando se habla de gestionar la innovación se considera, ante todo, que se gestiona un proceso creador donde hay tres rasgos principales que lo distinguen: 1. alcanzar una cultura de la innovación; 2. la definición y realización de estrategias de desarrollo; y 3. la incorporación y transformación de los avances de la ciencia y la tecnología en la solución de problemas económicos y sociales identificados en un marco de sostenibilidad.”

Por su parte Suárez, Jímenez y Toyos (2009) caracterizan la innovación en sus componentes de conocimiento, tecnología, mercado, recursos técnicos, económicos y humanos, que requieren del despliegue de una acción coordinadora, para que la gestión de la innovación se convierta en un sistema organizacional que tribute a los resultados socioeconómicos deseados.
Garea y Quevedo (2009) relacionan la gestión de la innovación explícitamente con la tipología de la misma “en una Empresa exitosa se combina la innovación tecnológica con la innovación en métodos de gestión y con la innovación social. Un sistema empresarial no se puede basar solamente en la producción y comercialización sistemática de productos o servicios nuevos o mejorados (innovación tecnológica), sus acciones deben incorporar el perfeccionamiento continuo de sus métodos de gestión en lo organizacional, financiero, comercial (innovación en métodos de gestión) y deben lograr la participación efectiva de sus colectivos laborales en el proceso productivo como actores organizados, capacitados, comprometidos y favorecidos, vinculados con el entorno (innovación social)”, aunque continúan utilizando el calificativo de tecnológica, eliminado en la edición 2005 del Manual de Oslo para la inclusión de los servicios.

“La decisión de incluir el sector servicios ha requerido la introducción de algunas modificaciones menores en las definiciones de innovación de producto y de proceso para así reflejar mejor las actividades de innovación en el sector servicios y reducir su orientación hacia el sector manufacturero. Uno de los cambios ha sido la supresión de la palabra “tecnológico” de las definiciones, ya que se temía que el uso de dicha palabra pudiera suscitar preocupación en las Empresas de servicios y que pudieran interpretar “tecnológico” como “utilización de materiales y equipos de alta tecnología, no siendo entonces aplicables dichas definiciones a sus propias innovaciones de procesos y productos” (Manual de Oslo, 2005).

La innovación debe ser considerada un recurso en los procesos de producción de bienes y servicios y convertirse en un medio para alcanzar metas organizacionales. Esta imbricación de la innovación en la empresa, exige de la estructura, cultura y estilos de dirección, características específicas que tributen al éxito de la misma, que han sido definidas como leyes, extraídas de la experiencia práctica de empresas de éxito: (Bonet, 2012)

1) La Ley del Liderazgo: Apoyo a nivel ejecutivo, que garantice los recursos para la innovación.

2) La Ley de Cultura: Crear y fomentar una cultura de innovación a la cultura organizacional que implique el compromiso individual, la disponibilidad de recursos, la captación de ideas innovadoras de todas las fuentes, y el desarrollo del trabajo en equipo.

3) La Ley de Recursos: Implica la presupuestación, disponibilidad, asignación y control de los recursos necesarios para el despliegue de la innovación desde su etapa de investigación si así lo requiriese. 

4) La Ley de la Paciencia: La innovación lleva tiempo. Más tiempo del que se espera. La organización tiene que mirar a largo plazo en la innovación y evitar la tentación y resistir la presión de ajustes a corto plazo. Si los recursos se ajustan para ayudar a la organización frente a los retos presupuestarios trimestrales, lo más probable, es que la Ley de liderazgo no está en su lugar. ¿Están los recursos comprometidos más allá del ciclo de planificación del presupuesto tradicional?

5) La Ley del Proceso: Para tener éxito en la innovación, las organizaciones necesitan un proceso de innovación que se adapta y trabaje dentro de su organización y la cultura. El proceso debe abarcar toda la cadena de innovación, desde la captura idea hasta los últimos pasos de ejecución. Esto incluye el establecimiento y seguimiento de un conjunto de indicadores que miden el éxito y áreas de mejora dentro del programa de innovación.

6) La Ley del BHAG: El término “Big Hairy Audacious Goal”  fue propuesto por James Collins y Jerry Porras en su libro de 1994 titulado BuilttoLast:. Los hábitos exitosos de compañías visionarias. Un BHAG anima a las empresas para definir las metas con visión de futuro. Muchas empresas fijan metas que describen lo que esperan lograr en los próximos días, meses o años. Estos objetivos ayudan a alinear a los empleados de la empresa para trabajar juntos más eficazmente. A menudo, estos objetivos son muy tácticos, como “lograr un crecimiento de ingresos del 10% en los próximos 3 meses.”. En definitiva, es una declaración estratégica de negocio que se crea en una organización para centrarse solo en el medio-largo plazo, susceptible de ser externamente cuestionable, pero no internamente considerado como imposible de cambiar.

7) La Ley de Ejecución: La capacidad de ejecutar tanto en la agenda de innovación y como en los objetivos trimestrales de la empresa en funcionamiento es una habilidad clave que la organización tiene que tener. Centrarse en una sola área de la ejecución sale de la otra a la deriva. La segmentación de las funciones de ejecución en silos independientes va en contra de la Ley de Cultura

La concepción de la innovación como un proceso de carácter no espontáneo, que vincula conocimientos y tecnología y la duración y delimitación por fases del proceso determinan los componentes de su gestión que según Jiménez (2011) incorpora investigación científica y desarrollo tecnológico (I+D) como procesos previos.

“La capacidad de innovación en la empresa está determinada por las actividades de I+D; la experiencia acumulada (recursos tecnológicos), las actividades de producción (recursos físicos), el capital humano (recursos humanos) y el acceso a los recursos financieros necesarios para desarrollar los proyectos de innovación y comerciales que son obligatorios para rentabilizar los resultados de la innovación”. (Garea y Quevedo 2009).

Esta delimitación de fases o etapas fundamenta la aparición de los modelos de gestión de la innovación, los cuales han evolucionado en el tiempo pero no existe ninguno universal.

López, Blanco, y Guerra (2009) presentan más de 20 modelos desarrollados entre 1985 y 2003 (Tabla 1) y definen como los más destacados los Modelos Lineales, los Modelos por Etapas, los Modelos Interactivos o Mixtos, los Modelos Integrados y el Modelo en Red. 

Modelos Lineales: Son modelos simplificados y racionales del proceso de innovación. En la práctica no presentan retroalimentación y no necesariamente se cumplen todas sus fases o etapas. Rotwell, 1984 (citado por López, Blanco, y Guerra, 2009) los presenta a partir del impulso inicial: la tecnología o la demanda. 


Figura 2. Modelos lineales

Fuente: Rothwell, 1994
Modelos por etapas: Consideran también la innovación una actividad secuencial, pero detallan fases, actividades y áreas. Incluyen elementos tanto de la tecnología como de la demanda, pero al igual que los anteriores no identifican las relaciones ni las posibilidades de la no linealidad del proceso. 
Figura 3. Modelos por etapas

Fuente: Sarén, 1984
Modelos Interactivos o Mixtos: Se consideran modelos de la tercera generación. Su mejor exponente es el modelo de Kline(1986) pues a pesar de su conexión con la investigación y el mercado, mantiene una cierta linealidad, que de conjunto con las retroalimentaciones  modeladas, puede alargar en exceso el proceso.

Figura 4 Modelo de Kline de Enlaces en cadena


Fuente: Kline y Rosemberg, 1986
Modelos Integrados: “representa la idea de un grupo que, como unidad, trata de desarrollar una distancia, pasando la bola hacia atrás y hacia delante” (Takenuchi y Nonaka, 1986, citado por López, Blanco y Guerra, 2009). El proceso se va conformando como interacciones del grupo, así como con la integración con actividades de otras empresas o entidades
Modelo en Red: “subraya el aprendizaje que tiene lugar dentro y entre las empresas” (López, Blanco y Guerra, 2009). 
Arzola y Mejías (2007) por su parte presentan un modelo conceptual específico para gestionar la innovación en las empresas del sector servicios, fundamentado en los modelos de excelencia valora las dimensiones de: liderazgo, planificación estratégica, satisfacción de clientes, procesos, organización, competencias del recurso humano y responsabilidad social. 

Figura 5. Modelo conceptual de la gestión de la innovación en la empresa

Fuente: Arzola y Mejías, 2007
La innovación se convierte en mayor medida en un proceso en red. Pero, sobre todo, el quinto modelo de innovación se caracteriza por la utilización de sofisticadas herramientas electrónicas que permiten a las empresas incrementar la velocidad y la eficiencia en el desarrollo de nuevos productos, tanto internamente (distintas actividades funcionales), como externamente entre la red de proveedores, clientes y colaboradores externos. (López, Blanco y Guerra, 2009). 

 Un proceso de esta naturaleza exige valorar las limitantes que puedan incidir en el mismo, que pueden ser internas o externas. Veiga (s/a) considera que debe atenderse ante todo la alineación de los objetivos de la empresa con la innovación y estructurar un proceso que posibilite identificar estos factores. A criterio propio para ello podría aplicarse la evaluación del desempeño innovador propuesta por Drucker (1991) en cuanto:

1) Controlar y revisar los resultados en función de lo planeado inicialmente en el proyecto de innovación. 

2) Desplegar una revisión sistemática de todos los esfuerzos innovadores, es decir en toda la cadena de producción con el fin de detectar errores o aciertos, atrasos o avances, y tomar las decisiones correctas para evitar la pérdida de recursos 

3) Evaluar periódicamente y comparar el desempeño innovador contra los objetivos innovadores de la empresa, con suposición en el mercado y con su desempeño total como negocio.

Estos postulados se relacionan parcialmente con el modelo propuesto por la COTEC para la gestión de la innovación:

Figura 6. Modelo COTEC para la Gestión de la Innovación
[image: image3.png]



Fuente: Fundación COTEC 2004
Bajo los elementos de este modelo se entienden:

· Vigilar: Exploración continua del entorno

· Focalizar: Desarrollo de una respuesta estratégica.

· Capacitarse: Disponibilidad de conocimientos.

· Implantar: Acorde las distintas fases del proyecto.

· Aprender: Conocimiento derivado de la experiencia

Montejo y Bravo (2010) valoran como objetivos de gestión estos aspectos proponen un modelo empresarial 
de la innovación.

Figura 7: Modelo empresarial de la innovación
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Fuente: Montejo y Bravo, 2002
Un estudio comparativo de los modelos realizadlo por Arzola, Tablante y D´Armas (2012) concluye que el modelo a elegir debe adecuarse a las necesidades de la empresa, respondiendo a sus objetivos estratégicos, sistemas de planificación y gestión, de tal manera que pueda integrarse a su modelo de gestión y debe ser comprendido y aplicado a todos los niveles de la organización, a objeto de garantizar los resultados., así como resaltan la necesidad de medir los resultados de la aplicar del modelo para la definición de acciones correctivas y mejora de todo el sistema.

Hotelería e innovación

“El sector turístico es un sector que continuamente genera un mayor porcentaje de valor añadido a la economía mundial (Jacob y Aguiló, 2008), y ha presentado un crecimiento sostenido en los últimos 20 años, menguado puntualmente por eventos y la crisis económico- financiera.  Así “El futuro del turismo viene condicionado por la evolución de las tendencias económicas y sociales que producen progresivos cambios en los hábitos y estilos de vida. La rentabilidad y supervivencia de la industria turística depende de la capacidad de adaptarse y anticiparse al nuevo contexto en el que se va encontrar este sector en el futuro próximo (COTEC, 2007)

La característica de servicios presente en la actividad turística y por tanto en la hotelería. La simultaneidad, intangibilidad, importancia de los factores organizativos, el rol de los recursos humanos como fuente de la competitividad y el contenido intensivo de información implican, en cuanto a la innovación:

· Dificultad para la distinción entre innovación de producto y de proceso.

· Mayor orientación hacia la adaptación a las necesidades de los clientes.

· Papel central en la innovación de las tecnologías de información y comunicación.

· Difícil protección de innovaciones con métodos tradicionales como patentes.

· Alta importancia de factores organizativos.

(Sirilli y Evangelista, 1998; Torres y Jacob, 2001 y Hipp et al, 2000 citados por Jacob y Aguiló, 2008)

Jacob y Aguiló (2008) apuntan además que la evidencia empírica demuestra que en el sector de los servicios las innovaciones más comunes son las no tecnológicas, incrementales, que no implican de una amplia etapa de I+D. Este último aspecto se evidencia en la proporción de empresas innovadoras de servicios (48%) en su comparación con empresas de servicios con I+D (36%) de sus respectivas muestras en un estudio con datos 2005.(ITH-COTEC, 2006)

Estos autores, se adhieren a las consideraciones de Jacob et al.,( 2004); Jacob y Groizard, (2007) para el sector turismo proponen una nueva clasificación de la innovación tecnológica aplicable a la hotelería, bajo el criterio de tipología por área tecnológica: Tecnologías de la Información y la Comunicación, Sistemas de seguridad, Medio Ambiente, Cocinas,  Comedores y bares, Sistemas de limpieza y lavandería, Sistemas de jardinería, Salud y nutrición, Automatización del área de recepción y Otras áreas tecnológicas.

De forma general, en el sector, dada su característica de servicios, cualquier innovación impactará en la conformación de la experiencia turística, que según algunos estudiosos es el verdadero producto turístico; o sea, más allá de cualquier criterio de clasificación de la innovación,  derivará de alguna manera en productos nuevos o mejorados a partir de nuevas formas de relacionarse con el cliente (distribución, comunicación y ventas), de organizar el negocio, nuevas marcas y asociaciones entre ellas, serán percibidos por el consumidor turístico.
“No importa lo que los hoteleros nos digan, el producto no es su hotel. No importa lo que nos propietarios nos digan, el producto no son las atracciones. No importa lo que nuestro Ministro nos diga en sus discursos políticos, el producto no es la gente ni nuestra cultura. No importa lo que nuestros consultores nos digan, el producto no es el sol, la arena, el mar, las cascadas, la flora ni la fauna. El producto es simplemente la experiencia total del visitante.” 







Perry G. Christie

Sancho (1991) considera que a innovación en el sector turístico es la variable más importante que afecta su productividad y por tanto su competitividad y se deriva de la investigación aplicada en él y la capacidad de la empresa de absorber nuevas tecnologías y conocimientos; aspecto que una vez más resalta la importancia de la gestión del captial humano en el sector.
Antón y Duro (2009) consideran además que la innovación en el sector está compulsada por tres factores:

a) Relacionados con la oferta (calificación, materiales y formas organizativas)

b) Relacionados con la demanda (información, parones de consumo, exigencias de calidad)

c) Relacionados con la competencia. 

Estos actores, referencian a Halanson (2002) y detallan la tipología de la innovación en el sector hotelero 

· Innovación de producto

· Concepto de negocios

· Servicios al cliente

· Infraestructura y diseño de espacios.

· Innovación de procesos

· De Gestión Interna (Back-office)

· De frente al cliente (Front –office)

· Innovación de Marketing

· Innovación de Organización

En la actualidad la innovación en el sector hotelero se sustenta en gran parte a la aplicación de nuevas tecnologías de la comunicación y la información tanto frente como a espaldas del cliente, para por una parte extender las vías de comunicación y comercialización y por otra incrementar la eficiencia de las operaciones.

En su blog José Facchim, presenta diez (10) tendencias actuales de la industria hotelera:

1. Utilización de software para optimizar adecuadamente la gestión hotelera, abarcando desde las reservas hasta los procesos de checkout, pasando por ejemplo por la facturación y el control de las habitaciones. Contar con un software de PMS actualizado, modular y capaz de adaptarse a las necesidades presentes y futuras del hotel. (PMS –Property Managment System)
2. Marketing Digital: Utilización de todos los medios digitales para el comercio electrónico, optimización del tratamiento de la información, y de la relación con los clientes, dado el bajo costo y la posibilidad de obtención de datos y preferencias de los mismos.

3. Ventas online. Diversificación de los canales de distribución combinados con la venta directa.

4. El Revenue Management. (Optimización de Ingresos). Predicción de las demandas del mercado y anticipar sus cambios en precios, ofertas y disponibilidad al futuro.

5. Ofertas personalizadas. personalización de los servicios como clave para la satisfacción de los clientes, adoptando características de las Agencias On line (OTA´s) y generar nuevas demandas

6. Fidelización del cliente. Estrategia de fidelización personalizada mediante el uso de encuestas post-estancia y los datos obtenidos a través de las distintas herramientas de marketing disponibles

7. Social Media. Integración de las redes sociales como parte de su plan estratégico y desarrollo de estrategias de marketing adecuadas para ello,

8. Web y Aplicaciones móviles. Ofrecer este servicio al cliente por medio de una aplicación que permita conocer la disponibilidad del hotel, las tarifas, y realizar reservas en el momento 

9. Adaptar los servicios. Adaptación de servicios a las actuales necesidades tecnológicas, ofrecer cofres de seguridad con espacio para albergar un portátil o Tablet, televisores con puerto USB para que el cliente pueda visualizar sus fotos, plataformas para conectar el iPod o MP3 al sistema de audio en la habitación, etc.

10. Wifi (alta velocidad). Disponibilidad gratuita de la conexión Wifi.

Tal y como se aprecia, las anteriormente enunciadas tendencias, representarán para las instalaciones hoteleras innovaciones de procesos y de servicios, con un alto impacto organizacional ya que implicarían la aparición de nuevas áreas administrativo funcionales, nuevas competencias organizacionales y nuevas relaciones entre áreas.
La investigación de ITH-COTEC (2006) resalta además en el sector hotelero la innovación tecnológica orientada a minimizar los impactos en el medio ambiente y de forma general los nuevos modelos de negocio, incluyendo la tendencia a externalización de servicios. Los resultados de la investigación también apuntan a cierta y determinada espontaneidad del despliegue de innovación en el sector, y no como resultado de la reflexión estratégica; incluso en los casos de que exista explícitamente una estrategia de innovación, no alcanza el nivel mínimo de formulación.

De tal forma que Kotler et al (2011) consideran la innovación como uno de los retos importantes a vencer por el turismo. “Una gestión empresarial eficiente, una mayor especialización y un incremento en el valor ofrecido mediante la innovación y la adaptación a las nuevas tecnologías, crean oportunidades para hacer frente a la desaceleración del sector”

Conclusiones
Tanto a partir de sus propias definiciones como del establecimiento de principios, leyes y modelación, la innovación no constituye un proceso aislado en la empresa, sino se gestiona y como tal, dado que se imbrica en la búsqueda y consolidación de ventajas competitivas de la organización, debe ser insertada en su planificación estratégica. 

Todos los modelos de gestión expuestos, implican un intercambio con el entorno sea éste mercado, tecnología o ambos, que exige por tanto, la captura, registro, selección, organización y difusión de información relevante y oportuna. se inserta la información, en búsqueda del conocimiento organizacional.
La complejidad y la dinámica actual demandarán la integración de la información, el talento humano, la gestión del conocimiento con la propia innovación  en aras de los objetivos estratégicos propuestos.

Estas consideraciones son válidas también para el sector turístico y la hotelería, donde se vincula fuertemente la innovación con la inserción de las tecnologías de información y comunicación, sin embargo las fronteras de las clasificaciones de la innovación según diferentes criterios presentados, se difuminan, toda vez que serán visualizadas o percibidas con mayor o menor intensidad en la construcción de la experiencia turística por el visitante.
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