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RESUMEN

El turismo se ha convertido en una gran fuerza economica y social en el mundo, aporta el crecimiento de
las economias, el estado mexicano de Quintana Roo es conocido a nivel mundial por una oferta turistica
de vanguardia, sin embargo son muy escasos los trabajos realizados por comprender la importancia y las
formas de innovacion en la compleja actividad turistica. Es necesario conocer los aspectos que se llevan
a cabo para generar innovacion, elemento clave para la competitividad de las empresas turisticas, que
permite la adaptacion a su al entorno y mantenerse vigente en plena competencia de destinos turisticos.
El objetivo de esta investigacion es conocer la percepcion que tienen los empresarios de compariias
turisticas en el ramo de servicios sobre las capacidades de innovacion mas relevantes con las que
cuentan en areas de procesos, productos, tecnologia, mediante un estudio descriptivo transversal a través
de una encuesta en donde se aplico un métodos discriminante. El identificar cudles son las capacidades
de innovacion mas importantes para los empresarios turisticos, ayudara a generar estrategias que
permitan coadyuvar a la competitividad del sector e ir adaptandose a los cambios.
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ABSTRACT

INNOVATION A COMPETITIVE FACTOR FOR TOURISM INDUSTRY
IN CANCUN, QUNTANA ROO, MEXICO

Tourism has become a major economic and social force in the world. The Mexican state of Quintana Roo
is known worldwide for a tourist-edge, although very few studies conducted describe the importance and
forms of innovation in the tourism complex. It is important to know the issues that are carried out to
generate innovation and are key to tourism business competitiveness. Understanding these factors allows
a business to adapt to the environment. The objective of this research is to understand the perception of
entrepreneur’s tour companies. Specifically we focus on the area of services and innovation capabilities
most relevant to processes, products and technology. We conduct a descriptive study through a survey
which is analyzed through discriminant methods. Identifying the most important innovation capacities for
tourist entrepreneurs helps generate strategies to contribute to the competitiveness of the sector.

JEL: L8, L83, M3, M39
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INTRODUCCION

el cual corresponde a todas aquellas actividades que no se dedican a la produccion de bienes

materiales propiamente, excluye las labores de campo, la extraccion de minerales y todas las ramas
de la industria. Este sector terciario es conocido también como sector de servicios cuyas caracteristicas

P ara iniciar nuestro estudio es necesario comprender como se conforma el sector terciario en México,
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fundamentales es que sus productos sean efimeros, ya que solo duran el tiempo de la transaccion, son
intangibles o inmateriales y en esencia no pueden ser almacenados (Atlantida, Cordoba y Ordofiez, 2006).

La industria del servicio en México representa un 70% del PIB y contribuye con el 63% del empleo a
nivel nacional (PROMEXICO, 2012), El sector servicios en el Estado de Quintana Roo, ocupa el primer
lugar a nivel nacional con un crecimiento de 6.9 en el segundo trimestre del 2012 (INEGI, 2012)

Este sector ha tenido un crecimiento en los ultimos afios debido a la globalizaciéon ya que muchos
servicios han podido ser exportados, sin embargo dentro de este sector el turismo, la transportacion y las
telecomunicaciones no han tomado ventaja de su alto potencial exportador, como es contar con recurso
humano competitivo, infraestructura en telecomunicaciones de vanguardia y similitudes culturales al
momento de hacer negocios (OCDE, 2005).

Las presiones competitivas sobre las empresas de servicios estan en aumento, estimulando mayor uso de
tecnologias, asi como una mayor productividad de su fuerza laboral, por lo que estas buscan beneficiarse a
partir de una dinamica empresarial mas eficiente e innovaciones que ayuden a resistir los cambios del
entorno y del mercado (OCDE, 2005).

En los ultimos quince afios se ha venido dando un interés en la literatura por el estudio de la innovacién en
servicios, aunque los escasos trabajos publicados se han centrado en el andlisis de los servicios intensivos
a escala o servicios dependientes de las redes de informacion (servicios financieros, seguros, servicios
inmobiliarios) y en los servicios de negocios intensivos en conocimientos llamados KIBS que se refieren a
servicios de consultoria y disefio, servicios de software, olvidandose de los servicios como el comercio al
por menor, la distribucién y el turismo.

El estado mexicano de Quintana Roo es conocido a nivel mundial por una oferta turistica de vanguardia,
que a lo largo de varias décadas se ha ido adaptando a los cambios dictados por el mercado, adoptando
novedades o mejoras en productos, procesos, capacidades organizacionales y tecnologia.

Esta oferta turistica esta compuesta por hoteles, una diversidad de parques, zonas arqueologicas, centros
nocturnos, bares, tour operadoras, agencias de viajes, spas, restaurantes, atracciones acuaticas, transportes
aéreo, terrestre, maritimo, diversidad de actividades deportivas, etc.

A pesar de la importancia econdmica del sector turistico, especialmente en economias como la de
Quintana Roo, en donde existen empresas turisticas altamente competitivas, debido a la juventud de las
firmas y la velocidad de operacion en este sector, son muy escasos los trabajos realizados para comprender
la importancia y las formas de innovacion en la compleja actividad de servicios turisticos, enfrentandose
al problema de un desconocimiento de las capacidades internas de innovacion, por lo que no se logran
identificar los procesos generadores de innovacion que coadyuvaran a la articulacion entre las capacidades
innovadoras y la competitividad.

Siendo la innovacién un aspecto de suma importancia para la competitividad y el progreso econémico de
las empresas turisticas, se plantea el objetivo de es conocer cuales son los aspectos que se llevan a cabo
para generar cambios adaptativos dentro de la organizacion y que permiten mejores maneras de satisfacer
las necesidades de los consumidores, adaptandose a los cambios en forma rapida y acertada. Estos
procesos de innovacion coadyuvaran a la competitividad provocando una cultura de generacion de
capacidades innovadoras al interior que permitan establecer mecanismos estratégicos de generacion de
innovaciones en las empresas turisticas.

La presente investigacion incorpora en su revision literaria elementos de innovacion en servicios
turisticos, ademas de las capacidades innovadoras en empresas de servicios. La parte metodologica se
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explica a través de un estudio descriptivo en donde se observa la pertenencia de las variables respecto a las
capacidades innovadoras. Los resultados aportan la importancia que las empresas turisticas les otorgan a
dichas capacidades innovadoras, asi como su pertenencia al grupo de variables, para finalizar con las
conclusiones que arrojan un primer acercamiento de lo que sucede con la innovaciéon en las empresas
turisticas.

REVISION LITERARIA

Un servicio es un acto o desempefio que ofrece una parte a otra, aunque el proceso puede estar vinculado a
un producto fisico, el desempefio es en esencia intangible y por lo general, no da como resultado la
propiedad de ninguno de los factores de produccion. Un servicio son actividades econdmicas que crean
valor y proporcionan beneficios a los clientes en tiempos y lugares especificos como resultado de producir
un cambio deseado en o a favor del receptor del servicio (Lovelock y Reynoso, D’Andrea y Huete
(2004).

Los servicios impactan en la vida de cada ser humano dia con dia y se da a través de aspectos como por
ejemplo encender una luz, hablar por teléfono, viajar en autobus, recibir una pizza, etc. Se estd inmerso en
una nueva era del servicio que esta atravesando por cambios revolucionarios en las formas establecidas de
hacer negocio, buscando nuevas formas de satisfacer las necesidades de los clientes.

En el informe del Banco Mundial Global Economic Prospectes and Developing Countries se destaca que
el sector servicios es el de mayor crecimiento en la economia global, y que el intercambio e inversion
externa directa en servicios se ha incrementado mas rapidamente que la de bienes en la tltima década
(World Bank, 2001).

Para poder encuadrar los servicios en el sector turistico, se debe definir en primera instancia que es el
turismo para conceptualizar mejor los servicios que aqui se abordan. La Organizaciéon Mundial del
Turismo (OMT), formaliza los aspectos de la actividad turistica como: “Las actividades que realizan las
personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de
tiempo consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, por negocios y otros” (OMT, 1994).

Dentro de los servicios turisticos se encuentra: El alojamiento, los restaurantes, los bares y clubs
nocturnos, los parques tematicos, teatros, atracciones deportivas, las tour operadoras, agencias de viaje y
el transporte ya sea por aire, mar, carretera, etc.

Los servicios tiene cuatro caracteristicas principales: 1) Intangibilidad, 2) Heterogeneidad, 3) Caducidad
y 4) Simultaneidad de la produccion y el consumo (Lovelock, 1997). Sin embargo un servicio puede estar
compuesto de un bien tangible con un servicio que lo acompafie (automdviles o computadoras); Un
hibrido que combina partes iguales de bienes y servicios (un restaurante); Un servicio principalmente con
bienes y servicios menores que lo acompaiien (un viaje aéreo) ( Lovelock, et al., 2004).

Varela, (2001), plantea que existe una relacion entre la dindmica econémica de un pais, una region o una
empresa y la innovacion, esta establece ventajas competitivas, y se nutre de la creatividad.

Shumpeter (1967), menciona que la innovacion es el punto esencial que hay que tener en cuenta en un
sistema capitalista con un proceso evolutivo, el cual impulsa y mantiene procesos, recursos, métodos,

mercados, energia, estructura y movimientos.

Naya (1993) menciona que los consumidores se desplazan mas desde los productos de baja tecnologia a
los de alta tecnologia, y desde los bienes y servicios con gran intensidad de recursos a aquellos con gran
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intensidad de conocimientos, lo que permite percibir que el proceso innovador impacta en la vida del
consumidor y el nivel de bienestar que éste espera.

Drucker (1996) define la innovacion como la busqueda organizada y sistematica, con un objeto de cambio,
de las oportunidades que existan en el ambiente.

White (2002), plantea que la innovacion surge en medio de conexiones, intersecciones e integracion de
ideas, en razoén a que en la medida en que se entra en contacto con los otros individuos las ideas se
fusionan para formar nuevos patrones, y por lo general, mientras mas diversos y numerosos sean estos
puntos y datos de informacion, mas creativo se vuelve el conjunto

El Sistema Nacional de Innovacidén de Colombia (1998), menciona que la innovacion es una disposicion
mental, una forma de pensar acerca de las estrategias y practicas de los negocios, que contribuye al éxito
comercial y financiero de la empresa, tiene un impacto importante en el capital tecnologico de la empresa
y propicia procesos dinamicos de investigacion y aprendizaje.

Esta innovacién da pie a que exista una competencia, sin embargo es importante distinguirla pues la
competencia que cuenta es la que lleva consigo la aparicion de articulos nuevos, de una técnica nueva, de
fuentes de abastecimientos nuevos, de un tipo de organizacion nueva, es la que supera ya sea en costos 0
en calidad (Varela, 2001).

En un estudio realizado por PROCEI Competitividad e Innovacion, México- Union Europea (2013),
menciona que la innovacion se esta convirtiendo en un elemento crucial para la supervivencia de la
pequefia y mediana empresa, en donde en una muestra de 3,871 Mipymes de nueve estados de México, el
67.8% e las empresas realizaron cambios o mejoras en sus productos o servicios y el 62.1%, introdujeron
nuevos productos o servicios, el 62.5% de esas realizaron cambios o mejoras en los procesos de
produccion de la organizacion, y el 61% adquieren nuevos bienes de equipos para el proceso de
produccion. Mientras que la innovacion en los sistemas de gestion el 45.2% realizaron cambios o mejoras
en la direccion o gestion del negocio, el 54.8% llevaron a cambios o mejoras en los procesos de las
compras o aprovisionamientos y el 58% realizaron cambios o mejoras en los procesos comerciales, sin
embargo este estudio es muy general y no especifica las empresas turisticas.

En un estudio de Garrido (2009), sobre la innovacién en los servicios, aspectos generales y los casos de
los servicios de telecomunicaciones, turismo y bancario; menciona que la innovacion en el sector turistico
se encuentra profundamente ligada al uso de las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC), que
han revolucionado la forma en que opera el sector a través de cambios en procesos, productos y formas de
organizacion de las empresas dedicadas a proveer el servicio, asi como en la forma en que se manifiesta la
demanda de los consumidores, ya sea directamente a través de los distintos participantes en la cadena
turistica.

En la industria turistica, donde la mayoria de las empresas se concentran en el servicio, el conocimiento y
la informacion representan un papel fundamental que hace evidente la necesidad de investigar sobre las
capacidades innovadoras, pues a partir de ello comienzan los verdaderos procesos innovadores
planificados y sistémicos.

Las capacidades innovadoras son competencias organizacionales que se manifiestan en la velocidad de
respuesta ante los cambios en el entorno o mercado a través de la aplicacion de conocimientos
organizacionales, y/o competencias personales buscando resultados congruentes con la estrategia (Goili,
2004). Estas variables pueden ser medibles a través de los procesos de innovacion agrupados en torno a
los constructos de: Estrategia, Producto/Servicio, Mercado, Procesos, Organizacion, Personas y
Tecnologia (Goiii, 2004). A continuacion se describe cada una de las competencias innovadoras: Jones
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y George (2006) mencionan que una estrategia es un conglomerado de decisiones relativas a qué metas
perseguir, qué actividades emprender y como aprovechar los recursos para alcanzar esas metas.

Kotler y Amstrong (2008) definen producto como cualquier cosa que se pueda ofrecer a un mercado para
su atencion, adquisicion, uso o consumo y que podria satisfacer un deseo o una necesidad. Y un servicio
como cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra y que es basicamente intangible
porque no tiene como resultado la obtencion de la propiedad de algo.

Los mercados de consumo consisten en individuos y hogares que compran bienes y servicios de consumo
personal (Kotler y Amstrong, 2008), los mercados parten ya sea de una necesidad, deseo o demanda; La
necesidad son estados de carencia percibida, y son un componente basico. Los deseos son la forma que
adoptan las necesidades humanas moldeadas por la cultura y la personalidad individual. Y las demandas
son deseos humanos respaldados por el poder de compra (Kotler y Amstrong, 2008). Un proceso es un
método de operacion particular o una serie de acciones que comunmente incluyen pasos multiples que
deben seguir una secuencia definida. Los procesos de servicios van desde procedimientos relativamente
simples que implican sélo algunos pasos hasta actividades muy complejas (Lovelock, et al, 2004). Katz y
Kahn (1966) ademas de Thompson (1967) plantean que una organizacion es un sistema abierto que toma
recursos del exterior y los convierte en bienes y servicios que devuelve al entorno para ser adquiridos por
los clientes. El desempefio organizacional es la medida de la eficiencia y eficacia con lo que los
administradores aprovechan los recursos para satisfacer a los clientes y alcanzar las metas de la
organizacion (Jones y George, 2006).

El personal es el factor mas importante en la mayoria de los encuentros de servicio, estos tienen
interaccion directa con el cliente, y puede afectar la entrega del servicio. Las empresas de servicios
exitosas se caracterizan por una cultura de servicios y un liderazgo diferencial ademds de la implicacion
activa del Departamento de Recursos Humanos en donde se vea a los empleados como un recurso que
tiene que alimentarse y no como un costo que hay que minimizar (Lovelock, et al, 2004). La tecnologia
es la combinacion de herramientas, maquinas, computadoras, habilidades, informacién y conocimiento
que se valen los administradores para disefiar, producir y distribuir bienes y servicios. La fuerzas
tecnologicas son los resultados de los cambios en la tecnologia de que se valen los administradores para
disefiar, producir y distribuir bienes y servicios (Jones y George, 2006).

METODOLOGIA

Se requiere la definicion del problema el cudl es identificar cual es la percepcion que tienen los
empresarios de compaifiias turisticas en el ramo de servicio sobre las capacidades de innovacion mas
relevantes. Estas empresas turisticas abarcan restaurantes, hoteles, spas, parques tematicos, tour

operadoras y agencias de viaje como se muestra en la Tabla 1.

Tabla 1. Tipo de Empresas Que Fueron Encuestadas

Empresas Turisticas Nimero de Empresas Porcentaje
Restaurantes 12 24%
Hoteles 11 22%
Spas 8 16%
Parques tematicos 1 2%
Agencias de viaje 10 20%
Tour operadoras 8 16%
Total 50 100%

El levantamiento de las encuestas a empresas de servicios, se realizo en la ciudad de Cancun en donde se obtuvo una muestra no probabilistica
por conveniencia de 50 empresas entre las cuales destacan restaurantes, hoteles, spas, parques temdticos, agencias de viaje y tour operadoras.
Fuente: Elaboracion propia.
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Posteriormente se redefinid el tema en constructos que permitan medir cada una de las variables, como se
muestra en la tabla 2.

Tabla 2: Definicion Operacional de las Variables

Variables Constructos

Estrategia Direccion que lleva la empresa
Recursos para alcanzar las metas
Competencia
Aprovechamiento de recursos
Producto/Servicio Satisface una necesidad
Adapta nuevos atractivos
Oftrece beneficio
Ofrece un valor agregado
Mercado Satisfaccion del mercado
Lealtad del mercado
Conocimiento de valor agregado
Procesos Eficiencia
Mejorar el servicio
Control de procesos
Calidad de procesos
Organizacion Toma en cuenta las oportunidades
Toma en cuenta las amenazas
Toma en cuenta las fortalezas
Toma en cuenta las debilidades

Personal Capacitacion
Consideracion de propuestas hechas por el personal
Motivacion
Inversion en el personal
Tecnologia Cuenta con hardware

Cuenta con software

La tecnologia ayuda a la toma de decisiones

La tecnologia ayuda para comunicar
Las variables se operacionalizan por constructos las cuales se pueden preguntar y medir su percepcion en una escala de uno al siete. Fuente:
Elaboracion propia.

El disefio de la investigacion que se sigui6 fue un estudio descriptivo, que se basa en procedimientos
cientificos para recolectar datos puros, que se hacen para responder a las preguntas de quién, que, cuando,
en donde y como (Mc Daniel y Gates, 2011). La muestra que se llevo a cabo fue no probabilistica, que es
un proceso muestral en el que la probabilidad de seleccion de cada unidad muestral es desconocida (Hair,
Bush y Ortinau, 2004), debido a que no se tiene con precision estadisticas confiables sobre el total de
empresas turisticas en la ciudad de Cancun, Q. Roo. La muestra no probabilistica fue por conveniencia
que es un procedimiento en el que las muestras se toman por conveniencia del investigador (Hair, Bush y
Ortinau, 2004). En la tabla 1 se muestra el tipo de empresas que se encuestaron de una muestra de
cincuenta.

La encuesta se realizd en el mes de marzo del 2013, en la ciudad de Cancun, Quintana Roo, por 5
alumnos de servicio social previamente capacitados, el tiempo estimado de la encuesta fue de 15 a 20
minutos, la encuesta se aplicé a mandos medios, como encargados del establecimiento o gerentes en turno
(en el caso de los hoteles), el tipo de preguntas fue cuantitativo. La encuesta se valido con Alfa de
Cronbach que es un indice de consistencia interna en donde se obtuvo un .631

Posteriormente para estudiar las variables se obtuvo el estadistico de tendencia centra para conocer la
percepcion promedio que tiene asi como la frecuencia de la constructo. Por cada bloque de variables se
realiz6 un analisis discriminante como Lambda de Wilks para pronosticar la pertenencia a un grupo de
variables a partir de las caracteristicas observadas (Pérez, 2001). Estos grupos se conformaron por cada
una de las capacidades innovadoras de las empresas turisticas.
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Lambda de Wilks mide de forma secuencial el poder discriminatorio de cada una de las variables de los
grupos en este caso de cada una de las capacidades innovadoras. Los valores estadisticos varian entre 0 y
1, los valores proximos a 0 indican mucha discriminacion, es decir los constructos estan muy separados,
por lo que se tendria que eliminar, mientras que los valores cercanos a 1 representan escasa discriminacion
o poca diferencia, por lo que hay una pertenencia (Polit, 1996).

RESULTADOS

Dentro de los resultados que se obtuvieron fueron los siguientes: El porcentaje de empresas turisticas las
cuales fueron encuestadas el 24% fueron restaurantes, el 22% hoteles, el 16% spas, el 2% parques
tematicos, el 20% agencias de viaje y el 16% tour operadoras. La Tabla 3 da una panorama de como las
empresas califican los diferentes constructos.

Tabla 3: Concentrado de Frecuencias de los Constructos de Cada Variable

Capacidad Innovadora

Baja Media Alta
Variable Constructo 1 2 3 4 5 6 7
Estrategia La empresa sabe hacia donde va. 2% 20% 26% 24% 20% 8%
Utiliza los recursos para alcanzar las metas 4% 6% 24% 20% 18% 18% 10%
Conoce lo que hace su competencia 4% 22% 28% 28% 28% 16% 2%
Aprovecha sus recursos (financieros y humanos) 6% 22% 24% 24% 18% 6%
Producto/ El servicio satisface una necesidad 2% 16% 24% 26% 18% 14%
Servicio El servicio adapta nuevas atracciones 6% 16% 22% 20% 16% 12% 8%
El servicio ofrece un beneficio 6% 6% 20% 20% 20% 18% 10%
El servicio ofrece un valor agregado 6% 18% 34% 24% 18%
Mercado El mercado esta satisfecho 8% 20% 26% 28% 18%
El mercado es leal 2% 24% 36% 28% 10%
El mercado tiene conocimiento del valor agregado 6% 20% 30% 24% 12% 8%
Proceso Los procesos de la empresa son eficientes 6% 22% 24% 24% 18% 6%
Los procesos buscan mejorar el servicio 10% 22% 20% 22% 18% 8%
Se tiene control de los procesos 12% 24% 40% 12% 6% 6%
Se busca la calidad de los procesos 6% 24% 42% 22% 6%
Organizacion Toma en cuenta las oportunidades 6% 18% 12% 42% 18% 4%
Toma en cuenta las amenazas 12% 12% 6% 22% 18% 30%
Toma en cuenta las fortalezas 6% 24% 12% 36% 22%
Toma en cuenta las debilidades 6% 6% 30% 28% 6% 24%
Personal Capacitan a los empleados regularmente 6% 6% 30% 24% 28% 6%
Consideran las propuestas hechas por el personal 6% 6% 40% 24% 12% 12%
La empresa motiva a sus empleados 6% 16% 18% 42% 6% 12%
La empresa invierte en el personal 12% 18% 18% 12% 24% 16%
Tecnologia La empresa cuenta con hardware 48% 52%
La empresa cuenta con software especializado 4% 12% 30% 54%
La tecnologia ayuda a la toma de decisiones 28% 28% 20% 24%
La tecnologia ayuda a una mejor comunicacion 8% 18% 20% 30% 24%

El siguiente cuadro muestra los porcentajes que recibio cada constructor del grupo de variables correspondientes, en donde los valores 1y 2 se
tomaron como bajos, los valores 3,4y 5 como medioy 6y 7 como altos. Fuente: Elaboracion propia.

Obteniendo un promedio de cada grupo que abarcan cada una de las capacidades innovadoras se tienen
los siguientes resultados (Tabla 4). Se puede observar, que la capacidad innovadora con el promedio méas
alto es la tecnologia, el segundo la organizacion y a la que menos énfasis en promedio se le pone es al
mercado, esto coincide con el estudio de Garrido (2009), en donde menciona que la innovacién en el
sector turistico es en el uso de la tecnologia. Basados en los resultados de la capacidad innovadora con
respecto a la tecnologia el estudio arrojo que el 100% cuenta con hardware del cual el 84% utiliza un
software especializado, sin embargo cuando se pregunta si la tecnologia ayuda a la toma de decisiones
solamente el 56% lo percibe con una calificacion media, por lo que se puede inferir que al momento de
desarrollar esta capacidad innovadora, no estd dando los resultados esperados en las decisiones
estratégicas de la empresa. Se puede observar que el 54% piensa que es una herramienta que ayuda a la
comunicacion. En virtud de los resultados obtenidos se ve una clara tendencia, que la tecnologia es
considerada una innovacion importante para las empresas turisticas.
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Sin embargo el estudio sefiala diferencias que pueden contribuir a desarrollar y replicar capacidades
innovadoras que fomentan la competitividad de empresas turisticas sobre todo si se trabaja en la
estrategia, ya que el 84% de ellas conocen a su competencia pero tan solo el 62% utiliza los recursos para
alcanzar sus metas por lo que se tiene un area de oportunidad; En cuanto a el producto o servicio, falta
estar innovando un poco mas con respecto al valor agregado que ofrecen; Con respecto a la organizacion
tan solo el 40% toma en cuenta las amenazas, siendo esta una fuente para crear innovacion y poder ser
mas competitivos hacia la competencia, asi como ir incrementando sus fortalezas para ser mas
competitivos; Y por ultimo tan solo el 56% de las empresas consideran las propuestas hechas por el

personal.

Tabla 4: Promedio de las Capacidades Innovadoras

Capacidad Innovadora Promedio de Calificacion
Estrategia 4.25

Producto/Servicio 4.5

Mercado 4

Procesos 3.75

Organizacion 4.75

Personal 4.5

Tecnologia 5.75

Promedio obtenido por el total de casos que tiene cada constructor que constituyen las variables. Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a cada uno de los constructos que conforman las variables la tabla 5 muestra que en todos los
casos hay una pertinencia, por lo que ninguno de los constructos es discriminatorio, y los constructos
pertenecen al a cada grupo de las variables que corresponden a una capacidad innovadora.

Tabla 5: Estadistico Discriminante de los Constructos por Variables

Variable Constructo Lambda Wilks
Estrategia La empresa sabe hacia donde va. 141%*
Utiliza los recursos para alcanzar las metas 962%*
Conoce lo que hace su competencia B16%*
Aprovecha sus recursos (financieros y humanos) 923 %
Producto/ El servicio satisface una necesidad .826%*
Servicio El servicio adapta nuevas atracciones 888 **
El servicio ofrece un beneficio 974%*
El servicio ofrece un valor agregado 844
Mercado El mercado esta satisfecho .876**
El mercado es leal 957**
El mercado tiene conocimiento del valor agregado .862%*
Proceso Los procesos de la empresa son eficientes 958 **
Los procesos buscan mejorar el servicio .929%*
Se tiene control de los procesos T79%*
Se busca la calidad de los procesos 922%*
Organizacion Toma en cuenta las oportunidades 931**
Toma en cuenta las amenazas 946%*
Toma en cuenta las fortalezas 949 %**
Toma en cuenta las debilidades .805%*
Personal Capacitan a los empleados regularmente 920%*
Consideran las propuestas hechas por el personal O11%**
La empresa motiva a sus empleados 935%*
La empresa invierte en el personal 919%*
Tecnologia La empresa cuenta con hardware .878**
La empresa cuenta con software especializado 919%**
La tecnologia ayuda a la toma de decisiones .890**
La tecnologia ayuda a una mejor comunicacion .866**

Se aplico el estadistico Lambda Wilks para cada uno de los grupos en donde en todos los casos hay una pertinencia de los constructos, lo que
ayudo a medir la variabilidad de las diferencias entre los grupos Se tuvo una significancia de **p<.05
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CONCLUSIONES

Hasta ahora, la mayoria de las investigaciones relacionadas a la innovacién en empresas turisticas esta
mas orientada a la teoria y muy poco a los hechos, debido a los pocos estudios que se han realizado, sobre
todo en innovacion de servicios. Las capacidades innovadoras se han estudiado de forma aislada sin
tomar en cuenta el factor innovacion y ser plasmadas como una ventaja competitiva.

Se infiere que las capacidades de innovacion detectadas mantienen un contacto con el mercado poco claro,
pues si bien no se especifica el vinculo, se entiende que hay una relacidon estratégica no detectada que
motiva y detona la innovacion como capacidad competitiva.

Si bien la tecnologia es mencionada como la capacidad de innovacién mas destacada, existen otras
capacidades como procesos o estrategia que figuran en niveles de percepcion inferiores. Lo anterior pone
en evidencia que existen capacidades de innovacidon mas visibles y notorias que otras, es recomendable
indagar y profundizar en las menos visibles en el animo de abonar en el conocimiento de las realidades de
las empresas turisticas en Quintana Roo.

Una contribucion importante de este estudio es sensibilizar a los empresarios de las compafiias turisticas,
sobre la necesidad de innovar en aspectos como son la estrategia ya que la generacion del conocimiento
en las empresas se debe dar de forma estratégica, el producto o servicio innovando en soluciones
pertinentes que requiera el mercado, y al mismo tiempo extender y multiplicar la demanda, fomentando
nuevos procesos de comercializacion, ademas de innovar en la gestion de la organizacion y por tltimo el
incrementando las ideas innovadoras del personal a través de sus contribuciones.

Se deben de considerar nuevos constructos que puedan ser medibles en las variables con el fin de poder
contar con una mayor claridad de la percepcion sobre las capacidades de innovacion que los empresarios
tengan para fomentar una distincion entre ellas y que por si solas permitan establecer estrategias que
coadyuven a la competitividad.

La gran mayoria de los empresarios turisticos de la muestra caen en un rango medio de las capacidades
innovadoras pues saben hacia donde van, utilizan los recursos de una forma eficiente pero no eficaz por lo
que deben dar un paso adelante con las estrategias que se toman para poder hacer frente a la competencia.
Asi mismo el producto o servicio debe de estarse innovando debido a su ciclo de vida del producto o
servicio por lo que se requiere realizar estrategias tanto de desarrollo de productos como de mercado. Es
necesario que los procesos se consideren mas ya que estos son una herramienta la cual ayuda a que el
consumidor perciba el valor agregado que se quiere ofrecer. En los servicios turisticos el personal es otra
herramienta en la que se debe de trabajar e invertir a través de programas de capacitacion ya que como
capacidad de innovaciodn tiene un rango medio y sin embargo son los que dan la cara con los clientes, son
los embajadores de las empresas.

Limitaciones y Futuras Investigaciones

El presenta estudio solo determina capacidades de innovacion percibidas por los actores empresariales,
limitando la aproximacion. Es recomendable completar el estudio realizando la contrastacion de hallazgos
de este estudio con la intervencion participativa de una futura investigacion.

Es recomendable indagar sobre la percepcion del consumidor sobre las capacidades de innovacion y
relacionarlo con un enfoque al mercado, sobre todo en contextos de alta competencia y globalizacion.

Otra limitante la constituye la falta de profundidad al no poderse determinar si las empresas son
innovadoras o solo siguen tendencias del mercado, falta pues, incluir en futuras investigaciones métodos
de medicion de capacidades de innovacion, tanto las motivadas internamente como externamente.
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