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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion en su primera parte, realiza un andlisis de las
teorias mas representativas en cuanto a los temas de innovacién, rendimiento y
modelo Interno con lo cual se realiz6 una propuesta para validar la relacion entre
los constructos innovacién y rendimiento medido a través del modelo interno con el
fin de determinar el impacto de la innovacion en productos/servicios en el
rendimiento interno de las empresas turisticas de Popayan inscritas en la Camara

de Comercio del Cauca en el afio 2015.

En la segunda parte se contrastd empiricamente la relacién entre los constructos
innovacion y rendimiento medido a través del modelo interno, con lo cual se analizé
el impacto de la innovacion en productos/servicios en el rendimiento interno de las
empresas turisticas de Popayan inscritas en la Camara de Comercio del Cauca en
el afio 2015.

Para el desarrollo del contraste empirico se aplicaron encuestas a los directivos de
las empresas del sector turistico de Popayan con el objetivo de validar dicha
relacion. Los datos obtenidos en las encuestas se tabularon y se analizaron en el
programa estadistico SPSS Version 19 (Stadistical Package for the Social Sciences)
y EQS (Estructural Equation Modeling Software). Los resultados obtenidos
posteriores al procesamiento de la informacion permitieron demostrar que existe
una relacion directa y positiva entre la innovacion en productos/servicios y el
rendimiento medido a través del modelo interno en las empresas estudiadas, es
decir, que estadisticamente se comprob6 que a mayores niveles de innovacion en
productos/servicios se mejora la eficiencia de los procesos operativos internos de

las empresas turisticas de Popayan, lo cual mejora el rendimiento de las mismas.

Palabras Claves (5): Innovacion, Rendimiento, Modelo Interno, Turismo
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INTRODUCCION

El sector turistico es caracterizado por tener un significativo crecimiento e
innovacion en el mundo, especialmente en paises en via de desarrollo como los
latinoamericanos, por consiguiente, es un sector de gran importancia, ya que genera
recursos, que permiten el mejoramiento en la calidad de vida de sus habitantes. En
el mismo sentido determina la Organizacion Mundial de Turismo UNWTO (2014)
que la diferencia en llegada de turistas y beneficios econémicos percibidos por el
mismo concepto, en destinos de paises con economias desarrolladas es cada vez

menor.

La innovacion y el desempefio organizacional estan relacionados entre si, sin
embargo, las investigaciones que estudian las interrelaciones entre estos
conceptos son pocas, lo que propicia el escenario para adelantar mas estudios al

respecto.

Adicionalmente se obtuvo material académico de calidad de las bases de datos
SCIELO, SCOPUS y EBSCO asi como de tesis doctorales, libros de autores
reconocidos, Etc. Posteriormente fueron analizados, utilizando variables tales como:
tipos de modelos internos, de innovacion y analisis de posibles rendimientos

organizacionales.

El objetivo de este trabajo fue determinar el impacto de la innovacion en
productos/servicios en el rendimiento interno de las empresas turisticas de Popayan
inscritas en la Camara de Comercio del Cauca en el afio 2015 como parte integral
del proyecto de la tesis doctoral denominada “impacto de la innovacién en el
rendimiento de las empresas turisticas en Colombia” elaborada por el doctor
Alexander Zufiga Collazos, tesis defendida el dia 7 de diciembre de afio 2015 y

evaluada por el tribunal doctoral como sobresaliente con mencion cumlaude antiguo

12



suma-cumlaude. Para ello, se desarroll6 una validacion empirica realizando una
delimitacion geogréfica y de literatura al investigar el contexto de mencionada
ciudad del departamento del Cauca; Y se espera que los resultados puedan aportar
a un mejor entendimiento entre las relaciones de dichas variables, para

eventualmente ser utilizados por la comunidad cientifica en estudios posteriores.
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1. JUSTIFICACION

En el ejercicio de sus funciones, como universidad con alto reconocimiento en la
formacién académica, la Universidad del Valle tiene como uno de sus propdésitos
fundamentales, difundir el conocimiento entre sus educandos, pero al mismo
tiempo, pretende generar nuevos saberes que impacten positivamente en la
sociedad, mediante la orientacion de profesores con altos niveles de competencia 'y
una amplia experiencia. En este sentido, se ha divido la justificacion desde las

siguientes perspectivas:

Importancia para los autores: Posterior a afios de formacién profesional y en
diferentes areas del conocimiento, inmersas también en el programa académico de
Maestria en Administracion de la Universidad del Valle se considera importante para
los autores profundizar en la comprension de las variables Innovacion en
productos/Servicios y Rendimiento medido a través del modelo Interno y como la
primera afecta la segunda; en las empresas del sector turistico de la ciudad de
Popayan, Cauca - Departamento de residencia de los autores, debido al importante
potencial de crecimiento y al aporte que podria generar al desarrollo econémico y

social de este.

Importancia para los clientes potenciales: Se pretende realizar un aporte
empirico a la ciencia, que permita entender de una mejor manera el impacto
generado por la innovacién en productos/servicios en el rendimiento interno de las
empresas turisticas de Popayan inscritas en la Cadmara de Comercio del Cauca en
el afno 2015. Por otra parte se desea validar empiricamente la relacion entre la
innovacion en productos/servicios y el rendimiento medido a través del modelo
interno en las empresas turisticas de mencionada ciudad, lo cual podria ayudar a

obtener una mejor comprensiéon de la relacion entre las variables innovaciéon y

14



rendimiento a partir de los estudios cientificos previos existentes; y adicionalmente

podria servir a estas empresas como una herramienta Gtil en un sector.

Importancia para la region: realizando un aprovechamiento eficiente de las
ventajas comparativas y competitivas de la regiébn caucana, asi como de la
consolidacion que cada vez logran mas las fuerzas militares en el territorio nacional,
ademas de la probable firma de un acuerdo de paz con el grupo insurgente mas
antiguo de Colombia, asi como el comportamiento de las cifras que registra el sector
turistico nacional, en especial las emitidas en el boletin de turismo de la OMT
(2015) en el cual se encuentra que la llegada de extranjeros a Colombia en 2014
fue de 1.967.814 y en 2015 de 2.288.342 alcanzando un representativo incremento
del 16,29% en mencionado periodo de tiempo. A través del presente estudio se
podria articular la academia, el estado y la industria, tal y como se realiza en otros
lugares del planeta, buscando el desarrollo de la region, a través de turismo
sostenible, creacion de empresas etc. En busca de condiciones de vida mas dignas
para los pobladores y una mayor competitividad de la region frente a otros destinos

nacionales e internacionales.

El hecho de que existan muy pocas investigaciones sobre el tema, justifica el
desarrollar nuevos trabajos al respecto, lo cual se realizé en la ciudad de Popayan,
Cauca, en las empresas del sector turistico, pues este se proyecta como fuente de
desarrollo municipal de acuerdo con lo planteado en plan de desarrollo turistico del

departamento.

Antecedentes
Luego de realizar las consultas respectivas a continuacion se detallan las
investigaciones que se consideraron mas relevantes sobre innovacion, desempefio

organizacional y turismo.
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Quinn and Rohrbaugh, (1983) desarrollaron la investigacién “A spatial model of
effectiveness criteria: towards a competing values approach to organizational
analysis” estos autores plantearon el modelo de los procesos internos como un
mecanismo para evaluar el rendimiento organizacional y son citados en variados

estudios relacionados con este tema.

Para la investigacion estos autores aportan una de los principales fundamentos
tedricos para el desarrollo del instrumento de medida que permiti6 evaluar el
rendimiento organizacional a través del modelo interno en las empresas del sector

turistico de Popayan Cauca.

Zuiiga-Collazos, Castillo-Palacio y Chim-Miki, (2012) desarrollaron el estudio
“‘investigacion cientifica internacional sobre turismo y la competitividad en el sector
turistico en argentina, Brasil, chile y Colombia.” sefialando cual ha sido el
comportamiento de la investigacion cientifica internacional en materia de turismo y
competitividad entre los afios 2007 y 2011, identificando las investigaciones
adelantadas en cada uno de estos paises, contrastando que tan competitivo es cada
uno de los paises en términos de turismo, encontrando la necesidad de articular la
industria privada, el estado, la poblacién y la academia. Finalmente recalcan que en
nuestro pais existen pocas investigaciones internacionales en esta materia e

igualmente una baja proporcién en el idioma inglés.

La metodologia utilizada por los autores para elaborar su investigacién fue una
revision de la literatura acerca de articulos cientificos, publicados en revistas con
alto nivel de reconocimiento, a través de la base de datos SCOPUS, esta
metodologia fue la que también se empled para obtener la informacion necesaria
que permitio establecer parametros o preguntas para determinar la relacion entre la
innovacion en productos/servicios y rendimiento interno en las empresas turisticas

de Popayan.
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Jimenez-Jimenez y Sanz-Valle, (2011) adelantaron una investigacion denominada
“‘innovation, organizational learning and performance” la cual realiza un trabajo de
campo en 451 empresas espafiolas de variados sectores, para contrastar la relacion
gue existe entre aprendizaje organizacional e innovacion y desempefio, mediante
un modelo de ecuaciones estructurales (SEM). Encontrando que la innovacion vy el
aprendizaje organizacional aportan al buen rendimiento organizacional,
adicionalmente demostraron que la variable aprendizaje organizacional impacta

directamente en el nivel de innovacion de la empresa.

Es un precedente académico cientifico que valido la relacion entre las variables de
interés para esta investigacion, lo cual se espera poder corroborar con empresas

del sector turistico de Popayan, Cauca.

Galvez (2011) en su tesis doctoral denominada “cultura, innovacion,
intraemprendimiento y rendimiento en las MIPYME de Colombia” capitulo que hace
parte de su tesis doctoral, el cual presenta un estudio acerca de como en las Micro,
Pequefias y Medianas Empresas (MYPIME) de Colombia correlacionan: la cultura
de las empresas, el intraemprendimiento, la innovacion y el rendimiento. Entre sus
hallazgos se resalta el hecho de que la cultura organizacional impacta en gran
medida el nivel de innovacion de la organizacion, asi como el rendimiento de la
misma. Adicionalmente encontr6 que, cuando se desarrolla cultura de

intraemprendimiento se benefician la innovacion y el rendimiento organizacional.

Debido a que el presente estudio se dirigié a las empresas del sector turistico de
Popayan, Cauca, municipio en el cual la gran mayoria de empresas se catalogan
en este rango (MIPYME), dicha tesis doctoral igualmente suministrO un marco

tedrico y empirico con el que se desarroll6 la actual investigacion.

Yilmas y Bititcy (2006) mediante la investigacion “Performance measurement in

tourism: a value chain model” describen como en la dindmica del turismo interactiian

17



diferentes participantes o actores y manifiestan que no existe mayor evidencia
literaria en cuanto a modelaciones tedricas que permitan a las empresas evaluar en
su conjunto los distintos eslabones de la cadena de valor, y proponen un modelo

tedrico para hacerlo.

Para este trabajo este estudio brindé una forma posible de evaluar el rendimiento
de los procesos internos de las organizaciones del sector turistico de la ciudad de

Popayan, Cauca.

Amit y Christie (2009) publicaron el paper titulado “Performance assessment using
value-chain analysis in Mozambique” investigacion que analiza desde la perspectiva
del usuario, las falencias en las actividades primarias y de apoyo en la cadena de
valor de la industria turistica en Mozambique y como esto podria impedir la
generacion de valor para los clientes (turistas). Encontrando que la baja
productividad de los trabajadores, las ineficiencias administrativas, los altos

impuestos entre otros factores, limitan la creacién de valor para los usuarios.

Para esta investigacion los hallazgos encontrados en el estudio realizado por los
anteriores autores en Mozambique, suministraron el precedente para tener en
cuenta la perspectiva del cliente como principal destinatario de la creacion de valor

en las actividades internas.

Rodriguez y Brown (2012) publicaron el estudio denominado “el proceso de
innovacion en el sector de alojamiento turistico mexicano” investigacion que
propone un analisis acerca de las relaciones entre: la estructura de mercado, la
actividad innovadora de las empresas de alojamiento turistico y la probabilidad de
gque se presente exitosamente el proceso de innovacion. Ellos concluyeron que el
proceso de innovacién es complejo y necesita de varias etapas para llevarse a cabo,
ademas de sugerir que se necesitan por parte de las empresas del sector desarrollar

las habilidades de seleccion de innovaciones que le permitan obtener las ventajas

18



competitivas, capacitacion de los trabajadores, dominio de innovaciones
tecnologicas e investigacion y desarrollo en disefio de nuevos productos y servicios

turisticos.

Este trabajo aporta a esta investigacion el hecho de que de la estructura de mercado
impacta en la capacidad de innovacion que tienen las empresas del sector turistico,

aspecto que se tuvo en cuenta para el desarrollo de este trabajo.

Barbosa y Dominique (2012) desarrollaron un estudio denominado “la innovacién
de los procesos diferenciacion en los servicios turisticos” en el cual enfocaron su
investigacion en “la innovacion en procesos desde una perspectiva de oferta
turistica” en busca de obtener ventajas competitivas, como factor de éxito en una
organizacion. Dentro sus hallazgos se pueden mencionar: la diferencia entre los
conceptos: Innovation Process (proceso de innovacién) y Process Innovation
(innovacion en los procesos), el primero de los cuales, segun los autores, esta ligado
e incluyen la tecnologia y el mercado, por otra parte, el segundo lo atan
estrechamente al termino product innovation que es entendido como innovacién en

productos y servicios.

Para el desarrollo del presente proyecto investigativo, fue importante hacer claridad
entre los conceptos ya mencionados, buscando una mejor comprension de cada
uno de ellos, con esto se elabor6 un adecuado marco conceptual y el uso

procedente del mismo en diferentes etapas, incluyendo el instrumento de medida.

Petrou y Daskalopoulou (2009) realizaron el estudio “/Innovation and Small Firms’
Growth Prospects: Relational Proximity and Knowledge Dynamics in a Low-tech
Industry” que prueba la hipotesis de que la innovacion determina el prospecto de
crecimiento de las pequefias y medianas empresas con baja o poca tecnologia. La
innovacion aqui es analizada como funcién del conocimiento base de la empresa y

la relacion de proximidad a los procesos en la que esta envuelta. El analisis se
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enfoca en las pequefias y medianas empresas de turismo bajo la premisa de que
los alcances o el hecho de que ciertas empresas sobresalen son dados por los
procesos de innovacion que se desarrollan en estas que cuentan con poca

tecnologia.

Este estudio fue muy importante para este trabajo ya que aporta evidencia empirica
en PYMES turisticas en el tema de interés. Esto debido al hecho de que las
empresas analizadas son PYMES y cuentan con poca tecnologia y sus grados de
innovacion son una de las principales causas para que generen la fuerza necesaria

para mantenerse en el mercado.

Faust y Gadotti (2011) investigaron “la inteligencia competitiva aplicada a las redes
hoteleras brasilefias” en el cual estudiaron, los instrumentos o mecanismos de la
“‘inteligencia competitiva”, de las empresas hoteleras organizadas o asociadas, en
el lugar conocido como el Gran Porte en Brasil. Haciendo algunas contribuciones,
tales como que: existe bajos o pocos niveles de estandarizacion en las redes de las
empresas del sector turistico estudiada, enfatizando en la necesidad de establecer
procesos estructurados que faciliten la toma de decisiones acertadas.
Adicionalmente encontraron que la necesidad de que mencionadas empresas,
tengan una mejor actitud frente a la mejora de sus practicas, con el fin de
posicionarse mejor en el mercado, a través de la obtencion de ventajas

competitivas, asi como de procesos de innovacion.

Para este estudio se consider6 de gran relevancia este antecedente empirico,
debido a que, las empresas de Popayan del sector turistico en las que se evalud la
relacion entre innovacion y rendimiento medido a través del modelo interno, segun
la percepcidn obtenida desde la gerencia, administradores y/o propietarios carecen

de instrumentos y procesos estandarizados que las hace menos competitivas.
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2.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

El mercado de bienes y servicios, ha sufrido cambios considerables a través del
tiempo en todo el mundo. Por lo cual, se empieza a ver que, la competencia de las
empresas por tener mayor participacién en el mercado, es cada vez méas agresiva,
de tal manera que han propiciado incognitas para los gerentes de todas la
empresas, acerca de como poder ganar terreno; una de las herramientas que podria
servir es la innovacion, término que ha sido definido como : producto (bien o
servicio), o proceso, la introduccion de 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 las relaciones exteriores. (OECD & Eurostat:
Oslo Manual, 2005). La cual podria hacer que las empresas sean cada vez mas

competitivas.

Para Colombia con la aprobacion del TLC con USA y demas tratados firmados o por
firmar, se abre una puerta, en donde hay mayor variedad de ofertas de productos o
servicios como el turismo al mercado de consumidores internacionales, de igual
manera, las empresas Colombianas, podran probar sus productos frente a los de
nuevos competidores. Es aqui donde las PYMES, en especial del sector turistico
deben ser conscientes de como la innovacion ayuda a mejorar su competitividad en
el mercado, en donde aquellas que aprovechen mejor sus ventajas, acertaran en la
identificacion de las necesidades de nuevos clientes y consumidores, para
satisfacerlos de manera eficiente. Es importante aclarar que la competitividad del
sector turistico colombiano se ha mantenido en niveles medios y bajos, lo que ha
generado problemas para mantener el crecimiento y sobre todo para generar

fidelizacion de las turisticas que visitan nuestros destinos.

En cuanto a las empresas del sector turistico en Popayan, el problema planteado

se basa en como la innovacién en productos/servicios afecta el rendimiento medido
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a través del modelo interno que analiza el rendimiento de la empresa desde el punto
de vista interno, da especial importancia al control, la estabilidad y la comunicacion
de informacion. Presta especial atencion a la evoluciéon de factores como la
organizacion en las tareas del personal, la eficiencia de los procesos operativos
internos y la calidad de los productos o servicios (Jimenez-Jimenez y Zans-Valle,
2011; Galves, 2012; Manual del Oslo, 2005) ; debido a que esta es la ciudad mas
importante del departamento del Cauca, la cual se caracteriza por un desarrollo
turistico significativo e histérico aunque con serios problemas de estancamiento a
pesar de ser una de las capitales mas cercanas al Valle del Cauca siendo por ello,
una ciudad con oportunidades que pueden y deben aprovechar este tipo de
empresas, lo que les podria permitir mantener su existencia en los préoximos afios y

aumentando la competitividad por medio de la innovacion.
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3. FORMULACION DE LA PREGUNTA PROBLEMA

¢, Como influye la innovacion en productos/servicios en el rendimiento interno de las

empresas del sector turistico en Popayan, Cauca, Colombia en el 20157

3.1 PREGUNTAS PARA LA SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢, Cudl es el porcentaje de empresas del sector turistico de Popayan que en los dos

ultimos afios realizaron cambios 0 mejoras en productos/servicios existentes?

¢ Para ellas cual es el promedio de importancia que esto tuvo?
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4. OBJETIVO GENERAL

Determinar el impacto de la innovacion en productos/servicios en el rendimiento
interno medido a través del modelo interno, en las empresas turisticas de Popayan

Cauca, Colombia en el afio 2015.

4.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Realizar una revision de la literatura cientifica sobre innovacion y rendimiento
organizacional en las bases de datos Scopus, Ebsco y Scielo

2. Establecer el nimero de empresas dedicadas a la industria turistica que realizan
innovacion en productos/servicios en la ciudad de Popayan, Cauca en el afio
2015

3. Analizar el grado de innovacion en productos/servicios que presentan las
empresas turisticas de Popayan, asi como el impacto en el rendimiento

empresarial.
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5. MARCO REFERENCIAL

5.1 MARCO TEORICO Y BREVE ESTADO DEL ARTE

Penrose (1962), Barney (1986) y Wernerfelt (1984) promueven la teoria de los
recursos y capacidades, la cual se basa en la heterogeneidad o disparidad que se
presenta entre las empresas, el cual segun Franco y Urbano (2010) nace en la
diferencia entre los recursos, capacidades o competencias basicas de una empresa
y, en el valor que estas pueden llegar a presentar como originadores de una ventaja

competitiva sostenible.

En esta teoria, se exponen a las organizaciones como entes heterogéneos en
idiosincrasia, con capacidades, entre ellas la capacidad de innovar en las empresas
y recursos dificiles de imitar, esta misma heterogeneidad de sus recursos, explica
las diferencias en términos de desempefio. Amit y Schoemaker (1993) proponen
que “Los recursos se definen como el conjunto de factores disponibles que posee
y/o controla la empresa.” No obstante, el solo hecho de que la empresa posea estos
recursos, no genera una ventaja competitiva, es necesario identificar la forma como

la empresa utiliza sus recursos y asi se mostraran las capacidades de la misma.

La vision de las capacidades dinamicas de la empresa afirma que la ventajas
competitivas no solo dependen del desarrollo de capacidades criticas, sino también
de la capacidad de la organizacién para continuamente "Crear, ampliar, mejorar,
proteger y mantener relevantes la base Unica de activos de la empresa (Teece,
2007, p. 1319). Bajo este punto de vista, las capacidades dinamicas le permiten a
una organizacién adaptarse con rapidez y eficacia a los cambios de los mercados y
las tecnologias, aprender de este proceso, evolucionando, y en ultima instancia
renovar sus competencias en el tiempo (Teece, 2007; Teece, Pisano, y Shuen,
1997).
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De igual manera los recursos en las empresas se clasifican segin su procedencia,
de alli que Barney (1991) los clasifica en tres grupos: recursos de capital fisico,
recursos de capital humano y recursos organizacionales. Los recursos fisicos
incluyen los equipos y la tecnologia, la localizacion geografica y el grado de acceso
a las materias primas, los recursos humanos incluyen factores que influyen el
rendimiento interno de la organizacion como el grado de preparacion o educacion
de los trabajadores y directivos, ademas de su experiencia y los recursos
organizacionales, los cuales también podrian influenciar el rendimiento interno de la
organizacion, estos hacen referencia a la estructura organizativa de la empresa, los
sistemas de planificacién, coordinacién y control, sin dejar de lado las relaciones
informales entre los agentes de la empresa internos y externos, entre la empresa y

Su entorno.

De aqui que la innovacion en productos/servicios en las empresas estudiadas se
podria clasificar como parte del capital fisico si este se asocia por ejemplo a
desarrollo propio o adquirido de tecnologia, a una capacidad organizacional, o
como parte de las actividades que desarrolla el talento humano de la organizacion,
lo cual podria afectar el rendimiento organizacional. En el mismo sentido, la
capacidad de generar innovacion podria promover el surgimiento de ventajas
competitivas en la organizacion, es por ello, que esta investigacion analiza la
relacion entre la innovacion en productos/servicios y su impacto en el rendimiento

de la organizacion o empresa de turismo en la ciudad de Popayan, Cauca.

Por otro lado, Galvez, (2011) utiliza en su metodologia, un modelo de procesos
internos con el proposito de medir el rendimiento de la organizacion desde la
perspectiva de la eficiencia interna de la organizacion, dando gran relevancia al
control, la estabilidad y la comunicacion de la informacion, y analiza el desarrollo de
factores que evolucionan en la organizacién, como tareas del personal, eficiencia

de procesos operativos internos y calidad de productos o servicios.
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Ademas, como se ha planteado ampliamente en este estudio la innovacion juega
un papel importante en la investigacion que se realizd, por ello, es importante
definirla, uno de los conceptos mas aceptados a nivel global es el planteado por el
Manual de Oslo OECD y Eurostat (2005) el cual afirma que: ...“innovar es introducir
un nuevo o significativamente mejorado producto, (bien o servicio) al mercado, o un
nuevo proceso, método de comercializacion o de organizacion, en las practicas
internas de la empresa o en sus relaciones externas”... Otro concepto ampliamente
aceptado es el planteado por AECA, (1995) el cual describe que la innovacién en
productos se presenta como la mejora de un producto que ya existe, o la oferta de
uno nuevo y adicionalmente considera la innovacion en procesos, como la
integracion de maquinaria, equipos o tecnologia, 0 nuevas metodologias de
produccion dentro de la organizacién, y por ultimo la innovacién en métodos de
gestién, la cual promueve un grupo de cambios en la estructura de la empresa.
También en las definiciones de innovacion se encuentran a Jiménez-Jiménez y
Sanz-Valle, (2011) quienes plantean que la mayoria de las definiciones de
innovacion, comparten la idea de que, la innovacion implica la adopcion de una
nueva idea y comportamiento, ademas, mencionan que se puede distinguir varios
tipos de innovacién, como: innovacion administrativa e innovacion técnica, en donde
la innovacién técnica, incluye nuevos productos y servicios, y la innovacién
administrativa se refiere a nuevos procedimientos, politicas y estructuras

organizacionales.

Pinto y Guerreiro (2010) muestran como la innovacion se ha convertido en una
prioridad dentro de la agenda politica econdmica actual, y el interés de la innovacién
para el desarrollo regional ha crecido desde mediados de 1990 con la intensificacion
de la globalizacion. Sin embargo, la literatura clasica de innovacion ha estado
tradicionalmente ocupada por las industrias manufactureras y tecnoldgicas (Rogers,
2004) mientras que los servicios, incluido el turismo, se han afadido gradualmente
a los sistemas de innovacion nacional. En la literatura del turismo, la innovacion es

un tema de investigacion emergente que sobre todo en las ultimas dos décadas, se
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le ha dado mayor atencion por parte de los investigadores académicos (Hall y
Williams, 2008; Mayer, 2009; Hjalager, 2010). Por otra parte, Hjalager (2010)
sugiere que sélo la investigacion reciente en el turismo y la innovacion esta llegando
a un nivel que es comparable a la literatura en la innovaciéon en las industrias
manufactureras. Ademas, algunos expertos incluso cuestionan si la medicién de la
innovacion y los marcos teoricos elaborados en relacién con la innovacion en la
industria manufacturera son aplicables a los servicios y el turismo (Ronningen,
2010).

De esta misma manera Mattsson, Sundbo, and Fussing-Jensen (2005) platean que
la literatura existente sobre la innovacién en turismo se puede agrupar en tres
diferentes niveles de andlisis: (I) la literatura micro, que se ocupa de como se
organizan y gestionan las actividades de innovacion y como las ideas innovadoras
se desarrollan dentro de la empresa; (ll) la literatura a nivel macro, se centra en los
efectos de la innovacién en la sociedad y como las redes y los sistemas nacionales
y regionales de innovacion pueden contribuir a la innovacion; y (lll) la literatura de
nivel medio, que postula que el motor principal de la innovacion en el turismo puede
provenir del aprendizaje y fuerzas externas que operan entre los sistemas de

innovacion y la empresa.

No obstante, en materia de innovacion, ya desde 1935 Schumpeter promovio el
hecho de que, si las empresas no son innovadoras consecuentemente no existiran,
de acuerdo a este planteamiento, hay un informe anual que mide el rendimiento o
desemperio de los paises, en aspectos como: la eficiencia de la mano de obra del
mercado y del aprendizaje tecnologico, llamado el reporte mundial de
competitividad, en el cual, le dan una gran importancia en la escala de medicion a
la innovacion, en las empresas de los paises analizados. (Foro Econémico Mundial
2014)
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En los cambios agresivos del mercado, la innovacidon permite a las empresas
responder con mayor rapidez a los cambios del entorno, y para explotar el mercado
de productos y oportunidades (Brown y Eisenhardt, 1997; Lyon y Ferrier, 2002). La
comercializaciéon de las innovaciones permite a las organizaciones aumentar
percepciones de valor de los clientes de nuevos productos y servicios, lo que afecta
negativamente la capacidad de respuesta de los competidores (Sandvik Sandvik,
2003).

Las estrategias de proactividad en el entorno en la industria turistica, en especial la
hotelera, dependen de las capacidades complementarias de la organizacion
relacionadas al aprendizaje e innovacién. Estas habilidades complementarias estan
interrelacionadas e interactian exitosamente en la implementacion de practicas

avanzadas segun los estimulos del entorno.

La innovacién aunque es un elemento fundamental para el desarrollo econémico,
necesita de condiciones necesarias, que brinda el sistema capitalista con el
empresario innovador, el cual, no es solo el que comienza una empresa, o el duefio
del dinero, entre otros, sino que por el contrario, es aquella persona que puede
proponer y realizar nuevas combinaciones de medios de produccion por medio de

su capacidad e iniciativa.

Por otro lado, desde el punto de vista del impacto de la innovacion en el rendimiento
organizacional, las variables que han establecido las empresas para medir su
rendimiento como lo es el plan empresarial, posterior a la década de los 70,
Lusthaus et al., (2002) consideran otras como: la innovacion, la orientacion al
cambio y la adaptabilidad entre otras, encontrado también que Doobs y Koller (2006)
proponen evaluar el rendimiento de la empresa rompiendo el paradigma de basarse
en los estados financieros y cotizacién de bolsa, debido a que se debe evaluar el

rendimiento mas alla de estos aspectos.
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En este sentido, Quinn y Rohrbaugh (1983) exponen que el concepto de rendimiento
organizacional incluye diferentes dimensiones entre las que estd el modelo de
procesos internos, el cual incluye la eficiencia de los procesos al interior de la
organizacion, teniendo en cuenta la administracion y control de la informacién y una
estructura centralizada, promueve el hecho de que el rendimiento de la empresa se
puede medir a través de la efectividad en dichos procesos. De acuerdo a estos
autores el modelo de procesos internos se refiere al andlisis de la eficiencia en los
procesos de la empresa. Enfatiza especialmente en la evolucién de factores como
la organizacion de las tareas del personal, la eficiencia de los procesos operativos
internos y la calidad de los productos o servicios.

5.2 MARCO CONCEPTUAL
Es oportuno realizar a continuacion la definicion de los conceptos més relevantes

gue se encuentran en el desarrollo del presente documento.

Innovacion: Una innovacion es la introduccién de un nuevo, o significativamente
mejorado, producto (bien o servicio), de un proceso, de un nuevo método de
comercializacion o de un nuevo método organizativo, en las practicas internas de la

empresa, la organizacién del lugar del trabajo o las relaciones exteriores.

Rendimiento organizacional: La mayoria de las organizaciones consideran su
rendimiento en términos de aspectos que aseguran su supervivencia, por ejemplo,
el cumplimiento de su mision, sus objetivos 0 sus metas; pero desde los afios
setenta han surgido otras variables que se agregan al analisis, como la moral, la
innovacion, la adaptabilidad y la orientacion al cambio, es decir una perspectiva

integral tanto financiera como no financiera.

Modelo de procesos internos: analiza el rendimiento de la empresa desde el

punto de vista interno, da especial importancia al control, la estabilidad y la
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comunicacién de informacién. Presta especial atencién a la evolucién de factores
como la organizacion en las tareas del personal, la eficiencia de los procesos

operativos internos y la calidad de los productos o servicios.

En otro sentido Jiménez y Aquino (2012) menciona el valor de los procesos internos
de las empresas como fuentes de ventajas competitivas, adicionalmente plantean
que, la ventaja comparativa ha sido desplazada progresivamente por las ventajas
competitivas como factores explicativos de la competitividad, las cuales emanan de
un conjunto de capacidades como el liderazgo, la creatividad, la capacidad
organizativa, las habilidades y los conocimientos, atesorados por las

organizaciones.

MIPYME: Para el caso colombiano y para todos los efectos, se entiende por
MIPYMES (micro, incluidas las famiempresas, pequeiia y mediana empresa), toda
unidad de explotacion econdmica, realizada por persona natural o juridica, en
actividades empresariales, agropecuarias, industriales, comerciales o de servicios,

rural o urbana.

Empresa: En general, se puede definir como una unidad formada por un grupo de
personas, bienes materiales y financieros, con el objetivo de producir algo o prestar

un servicio que cubra una necesidad y, por el que se obtengan beneficios.

Segun la actividad a la que se dediquen podemos hablar de empresas del:

*Sector primario (agricultura).

*Sector secundario (construccion).

*Sector terciario (servicios).

Turismo: El turismo es un fendmeno social, cultural y econdmico relacionado con
el movimiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de
residencia habitual, por motivos personales o de negocios/profesionales. Estas

personas se denominan visitantes (que pueden ser turistas 0 excursionistas;
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residentes o no residentes) y, el turismo tiene que ver con sus actividades, de las

cuales algunas implican un gasto turistico.

Como tal, el turismo tiene efectos en la economia, en el entorno natural, en las
zonas edificadas, en la poblacion local de los lugares visitados, en los visitantes
propiamente dichos. Debido a estos diversos impactos, la amplia gama y variedad
de factores de produccidn requeridos, para generar los bienes y servicios,
adquiridos por los visitantes, y al amplio espectro de agentes involucrados o
afectados por el turismo, es necesario adoptar un enfoque global del desarrollo, la
gestidn y la supervision del turismo. Este enfoque es muy recomendable con miras
a la formulacion y puesta en practica de politicas de turismo nacionales y locales,

asi como de acuerdos internacionales u otros procesos en materia de turismo.

5.3 MARCO CONTEXTUAL

Segun la UNWTO (2015) el turismo se ha convertido en un fenémeno econémico y
social, ya que durante décadas se ha dado un continuo crecimiento y diversificacion
llegando a convertirse en uno de los sectores que crece con mayor rapidez a nivel
mundial. El turismo hoy en dia guarda una estrecha relacion con el desarrollo y cada
vez se fortalece la oferta de nuevos destinos promoviendo su expansion. Este
comportamiento del turismo lo ha convertido en un motor clave en el progreso

socioeconémico y mas aun en paises de economias emergentes como Colombia.

Los volumenes de dinero que maneja el turismo en el mundo lo ha puesto a igualar
o incluso a superar al de las exportaciones de petrdleo, productos alimenticios y al
merado de automoviles, convirtiéndose en uno de los principales ejes de comercio
internacional llegando a ser la fuerza y fuente de ingresos de paises en desarrollo
mostrando que el crecimiento y la diversificacién va de la mano con la competencia

entre los destinos.
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Los paises desarrollados e industrializados han obtenido beneficios del turismo
durante décadas en materia de generacion de empleos y de mejoras sustanciales

para sectores como el de la construccion y las telecomunicaciones.

De acuerdo a lo anterior la contribucion de este sector depende de la calidad y
rentas que el turismo ofrezca, en este sentido la OMT (2015) describe los siguientes
datos: Para el afio 2015 el turismo represento el 10% del PIB mundial, uno de cada
11 empleos a nivel mundial lo genero el turismo, promovio 1,5 billones de dolares
en exportaciones, represento el 6% del comercio internacional y el 30% de las

exportaciones de servicios.

Figura 1 Cifras de turismo en el mundo 2015
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Fuente: Organizacion Mundial del Turismo (UNWTO, 2015)

Segun el boletin de turismo de la OMT (2015) en el afio 2014, la region que recibid
mayor numero de turistas en el mundo es Europa, seguida por las Américas en

donde Colombia ocupa el quinto puesto con una participacioén del 0,23% del total de
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llegas de turistas en el mundo. La llegada de extranjeros a Colombia en 2014 fue
de 1.967.814 y en 2015 de 2.288.342 mostrando un incremento del 16,29% siendo

Estados Unidos, Ecuador y Venezuela el origen de la mayoria de dichos turistas.

Estadisticas descriptivas de acuerdo al Plan de desarrollo turistico del

departamento del Cauca. (2012)

Entre los destinos principales del departamento para el afio 2012 no se alcanzaban
los 10.000 visitantes por afio, esto teniendo en cuenta su capital Popayan, la zona
montafiosa de Tierradentro con sus recursos arqueoldgicos, naturales y

etnograficos y la zona costera de Guapi y Gorgona.

Existen actividades de turismo al interior del departamento con influencia en el
Coconuco y Valle del Patia en donde se tiene una cobertura sobredimensionada

dado que no se tiene acceso a los mercados externos nacionales o internacionales.

Los cambios positivos dados en el entorno turistico colombiano se deben a la
mejoria en la percepcion en materia de seguridad a nivel internacional aumentado
el flujo turistico en los diferentes departamentos de la nacién. No obstante, el
departamento del Cauca sigue generando una percepcion diferenciada de la
seguridad con respecto al resto del pais. Sin embargo, durante el 2013 a 2015 ha

venido mejorando en las zonas con potencial turistico de este departamento.
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Tabla 1 Sitios de turisticos de Popayan.

Torre del reloj

Iglesia de San Francisco

Catedral Nuestra Seiiora de la Asunciéon

Iglesia de Santo Domingo

Iglesia la Ermita

Iglesia San José

Museo Negret e Iberoamericano de arte moderno

Puente del Humilladero

Puente de la Custodia

Teatro Guillermo Valencia

Pantedn de los Proceres

Casco Histérico de Popayan

Gastronomia tipica

Telares de Seda

Casa Museo Guillermo Ledén Valencia

Pueblito Payanes

Capilla de Belén

Cerro Tutelar El Morro de Tulcan

Tabla 2 Atractivos turisticos de Semana Santa.

Procesiones

Mercados artesanales

Semana santa infantil

|Actividades de turistas durante la semana santa
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Imagen 1 Torre del Reloj

Fuente: www.fronteras.com

Imagen 2 Puente del Humilladero

Fuente: www.fronteras.com
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Imagen 3 Catedral Nuestra Sefiora de la Asuncién:

Fuente: www.fronteras.com

Imagen 4 Pueblito Payanes:

Fuente: www.semana.com

37



Imagen 5 Procesiones de Semana Santa

Fuente: www.semana.com

Red de Reservas de la Sociedad Civil
El Cauca, debido a su riqueza natural, cuenta ademas con un gran numero de
reservas naturales de la Sociedad Civil, algunos de ellos con potenciales turisticos

0 ya activos dentro de la Red de Ecodestinos de departamento.

Tabla 3 Reservas de la sociedad civil en Popayan

Reserva Municipio Hectareas
La Cantera Popayan 7
La Laguna Popayan 8

Irlanda Popayan 15

La Ceja Popayan 31

La Palma Popayan 18

La Pequeiiita Popayan 2
Manantiales Popayan 26
San Pedro Popayan 0,32

El Recuerdo Popayan 5

El Oasis Popayan 6
Puerta Dorada Popayan 9,3
El Trébol Popayan 33,5
Belén Popayan 18

El Cerro Arrayan Popayan 2
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El Manzano Popayan 6
El Jardin Popayan 33
El Derrumbo Popayan 13
El Caimo Popayan 2
El Cabuyo Popayan 2
La Concepcion Betania Popayan 4
La Angostura Popayan 5
Santa Inés Popayan 6,5
La Primavera Belencito Popayan 8
La Esperanza Arrayanales Popayan 9,7
El Alto Popayan 3,5
Altamira Popayén 20,6
El Retorno Popayan 3
Las Mercedes Popayén 17
San Ignacio Popayan 130
El Motilonal Popayan 3
Mirador EI Consuelo El Naranjal Popayan 22
La Montaha Popayan 55
La Palma Popayén 3
Recuerdo Popayan 3
Santa Martha Popayan 11,6
Las Veraneras Popayén 7
El Palmichal Popayan 20
La Fortaleza Popayan 5
La Aurora* Popayan 13,9
Las piedras Popayan 26
El Carmen Popayan 17
El Abejero Popayan 10,4
Santa Teresa Parcela No. 6 Popayan 11
La Estrella Popayan 3,3
Los Naranjos Popayan 3,42
El Sauce Popayan 1,5
Santa Elena Popayan 4
El Umuy Popayan 7
Villa de Santa Helena Popayan 16,22
Los Ciruelos Popayan 7,48
La Estrella 2 Popayan 9,23
El Portal Popayan 9,9
Buena Vista Popayan 10,23
EL Cedro Popayan 23,31
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Tabla 4 Empresas de transporte.

COOPERATIVA DE MOTORISTAS DEL HUILA | ] RANSVERSAL 9 NO 4N

A 125 LOCAL 31 TERMINAL 8231259

Y CAQUETA LIMITADA DE TRANSPORTES
< TERMINAL POPAYAN
LOCAL TERMINAL POPAYAN LOCAL 14 8234220
COOMOTORISTAS DESPACHO TERMINAL TERMINAL DE 8231269
POPAYAN TRANSPORTE POPAYAN
TRANSANDINO POPAYAN CALLE 5 NO 27 48 PISO 2 8316240
SOCIEDAD TRANSPORTADORA DE
PIENDAMO TRANSPIENDAMO CALLE 7NO 12 40 8470435
COOPERATIVA TRANSTUNIA'Y TURISMO TUNIA - DIAGONAL AL 8471824
PUENTE

SOCIEDAD TRANSPORTADORA DEL CAUCA | CARRERA 9 NO 60N 113 8326018

Por otro lado, de acuerdo el Plan de Desarrollo Turistico de Popayan (2014 -2020)

Las Fortalezas turisticas de la ciudad de Popayan son:

¢ Presencia de riqueza patrimonial (Haciendas, Centro Histdrico, etc.)

e El reconocimiento histérico, politico y religioso que convierte a la ciudad en un
polo de atraccion por su pasado con una importante oferta cultural, museistica,

patrimonial y arquitecténica.

e Las distinciones de la UNESCO a Popayan como ciudad creativa por su
patrimonio gastrondmico (2005) y a sus procesiones de semana santa inscritas

en la lista de patrimonio cultural inmaterial (2009)
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¢ Rigueza plurietnica y multicultural de con los resguardos indigenas de Poblazén
y Quintana y las comunidades asentadas en Popayan. En el Resguardo de

Poblazon se impulsa el etnoturismo a través de la ruta ancestral.

e EIl entorno natural de Popayan dispone de un interés paisajistico, cultural y
turistico como Coconuco-Puracé; Norte del Cauca, Silvia, Tunia-Piendamo, Valle

del Patia o e Corredor San Agustin-Tierradentro.

e Congreso gastrondmico de referencia internacional.

¢ Rigueza musical tradicional de las zonas rurales de la meseta de Popayan con
conjuntos campesinos de cuerda, las chirimias y la valorizacion de la flauta de

chancaca, el festival de musica religiosa y los grupos locales de Rock.

Popayan tiene una temporada turistica fuerte en Semana Santa que para el afio
2015 segun el Comunicado de Prensa No. 7 de fecha 8 de abril de 2015 emitido por

la Camara de Comercio del Cauca se dieron las siguiente cifras:

Tabla 5: Datos de turistas en Popayan en Semana Santa 2013 - 2015

Variacién o
Variacién
TURISTAS 2013 2014 (%) 2013- 2015 %)
0
2014

Nacionales 547 1.121 145% 7.295 551%
Extranjeros 89 198 122% 401 103%
Total 546 1.319 142% 7.695 483%

FUENTE: C. C. Del Cauca y Fontur

41




Mapa 1 Mapa de Popayan:
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Fuente: Plan de Desarrollo turistico de Popayan 2014-2020

Siendo esta ciudad en la cual se realiz6 la presente investigacion y basados en el
plan basico de ordenamiento territorial se considera oportuno realizar descripcion

del contexto de estudio:

Geografia del lugar donde se desarroll6 el estudio.

Popayan es la capital del Departamento del Cauca en la Republica de Colombia, se
encuentra a una altitud de 1.738 metros sobre el nivel del mar, msnm, con una
temperatura media de 19° C, se localiza a los 2°27' norte y 76°37'18" de longitud
oeste del meridiano de Greenwich. La poblacion estimada es de 270.000 habitantes

aproximadamente en su area urbana.

La extension territorial es de 512 km2. Debido a que cuenta con una altura de 1.737

msnm (medidos en la plazuela de la iglesia de San Francisco) y muy cerca al
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Ecuador tiene una temperatura media de 18 ° a 19 °C durante todo el afio,
alcanzando temperaturas méaximas en los meses de julio, agosto y septiembre en
horas del mediodia, hasta 29 °C y minimas de 10 °C en horas de la madrugada en

verano.

La ciudad tiene como principales fuentes hidricas los rios Blanco, Ejido, Molino, Las
Piedras, Cauca, Negro, Mota, Pisoje, Clarete, Saté y Hondo, de los que de cuatro
de estas abastece su acueducto municipal para llevar agua potable a casi la

totalidad de su poblacion.

Por su ubicacién sobre la Falla de Romeral que atraviesa el pais de sur a norte en
la zona andina, tiene una alta actividad sismica que ha dado lugar a varios
terremotos a lo largo de su historia, el mas reciente sucedié en la mafiana del Jueves
Santo del 31 de marzo de 1983.

En su zona urbana cuenta con diferentes elevaciones de tierra en donde las
maximas son los cerros de San Rafael Alto, Canelo, Puzna, Santa Teresa, Tres

Tulpas y La Tetilla, siendo Puzna el mas alto con 3.000 msnm.

Popayan limita al oriente con los municipios de Totord, Puracé y el Departamento
del Huila; al occidente con los municipios de El Tambo y Timbio; al norte con Cajibio
y Totor6 y al sur con los municipios de Sotara y Puracé. La mayor extension de su
suelo corresponde a los pisos térmicos templado y frio.

Historia
Sebastian de Belalcazar durante su recorrido hacia el norte de Colombia en busca

del mitico tesoro de El Dorado, fund6 a Popayan el 13 de enero de 1537.

El 15 de agosto de 1537 con la conquista total de Popayan, fue la ceremonia de

fundacién de “la nueva villa” conservando su nombre indigena “Popayan”. La
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ceremonia incluyd una primera misa cantada en un humilde templo que levantado
como catedral sobre el costado sur de la futura plaza, en esta época también se

instal6 el primer Cabildo.

Durante este periodo hasta 1940 personas cercanas a Belalcdzar fueron los
encargados de gobernar a Popayan y de sefialar los solares donde debian construir
sus primeras casas los espafioles que hasta entonces habitaban las chozas de los

pubenenses.

La ciudad ha logrado conservar su escala urbana y la armonia de su caracter
colonial durante mas de cuatro siglos, atractivo que seduce a numerosos visitantes
nacionales y extranjeros. Las calles empedradas fueron asfaltadas casi en su
totalidad en 1937. Sin embargo, se encuentran en curso proyectos tendientes a
recuperar este aspecto encantador de la ciudad original y devolver a la zona antigua

de Popayan un caracter mas peatonal.

Las hermosas casonas que por varios siglos ocuparon las familias mas destacadas
de la ciudad, hoy han sido rehabilitadas en su mayoria para diferentes usos. Existe,
igualmente, una impresionante profusion de templos coloniales, lo que recuerda el
papel protagonico de la Iglesia catdlica en la formacién de la ciudad a lo largo de su

historia.

Como llegar.
Via aérea. Popayan cuenta con el aeropuerto Guillermo Leén Valencia, ubicado al
norte de la ciudad y cerca a toda la oferta de actividades existente por lo que el

desplazamiento hasta su sitio de hospedaje lo puede hacer facil y rapidamente.

Cuenta con capacidad para recibir aviones de pequefio y mediano alcance para

vuelos regionales y nacionales, la ruta que opera es hacia y desde Bogota.
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Actualmente, las Unicas aerolineas que prestan el servicio de vuelos a Popayan es

Avianca, EasyFly ya que cuentan con la ruta autorizada por la Aeronautica Civil.

El aeropuerto de Popayan se encuentra practicamente dentro de la ciudad, la

cercania con los lugares de interés es una gran ventaja para los visitantes.

Via terrestre. Popayan es atravesada a lo largo de su territorio de sur a norte por la
Via Panamericana, la principal de Colombia, y el Terminal de Transportes ubicado
practicamente al lado del aeropuerto tiene la mas completa oferta del servicio de
transporte terrestre para salir y/o llegar a la ciudad lo que le permite conectarse con
todo el pais por via terrestre. Igualmente tiene comunicacion por carretera con el

suroriente colombiano.

Dentro de los operadores turisticos mas destacados encontramos:

HOTELES:

e Hotel La Casona Del Virrey
e Hotel San Martin

e Hotel Santa Clara

e Hotel Puerta del Sol

e Hotel Dann Monasterio

e Hotel Krone

e Gran Hotel Coral

¢ Hotel Real Popayan

e Hotel Santan Clara

e Hotel Valle del Pubenza
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Agencias de Viajes:

¢ Viajes Popayan Tours
e Cauca Travels

e Viajes y Destinos

¢ Viajes Pubenza

e Viajeros

5.4 MARCO JURIDICO LEGAL

Los elementos legales promulgados desde las instituciones oficiales, que fomentan
la generacion de nuevo conocimiento cientifico en Colombia, el cual debe estar
orientado hacia el desarrollo social y econémico de la poblacion, en busca de

incrementar la calidad de vida de esta.

Principalmente se encontro:

Ley 1530 de 2012 La cual tiene como objetivo principal, propiciar en todo el territorio
Colombiano la reparticion, utilizacion eficiente, control, administracion entre otros
aspectos, de aquellos capitales generados por “la explotacion de los recursos

naturales no renovables”.

Esta ley igualmente contempla dentro uno de sus objetivos especificos (nUmero
cinco): “Fortalecer la equidad regional en la distribucion de los ingresos minero-
energéticos” procurando mediante la asignacion de estos, a las diferentes regiones,

el uso de dichos dineros en proyectos de desarrollo social.

Adicionalmente dedica en su Capitulo numero dos, denominado “Recursos
provenientes del Fondo de Ciencia Tecnologia e Innovacion”, particularmente en el
articulo 29 y siguientes, a todos aquellos mecanismos, procesos, entidades, y
demas actores involucrados en la creacién de conocimiento académico y cientifico

en busca de mayores niveles de competitividad para las diferentes zonas del pais.
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Mencionando que: “...El Fondo de Ciencia, Tecnologia e Innovacion tendra como
objeto incrementar la capacidad cientifica, tecnolégica, de innovacion y de
competitividad de las regiones, mediante proyectos que contribuyan a la produccién,

uso, integracion y apropiacion del conocimiento...”

Ley 1286 de 2009 La cual pretende desarrollar una serie de procesos
administrativos e institucionales de fortalecimiento del Sistema Nacional de Ciencia
y Tecnologia y a Colciencias, esto con el fin de lograr, mejorar de manera
considerable la productividad del pais, basandose en pilares tales como: el
conocimiento cientifico, tecnolégico y la innovacién lo cual articulado de manera

eficiente conducira a incrementar las ventajas competitivas de la industria nacional.

Ley 300, Unidades Sectoriales de Normalizacion ElI Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo fomenta el mejoramiento de la calidad de los servicios turisticos
ofrecidos a la comunidad. Para el efecto, promueve la creacion de Unidades

Sectoriales de Normalizacion para cada uno de los subsectores turisticos, que son:

« COTELCO
+ ACODRES
«  TURISMO SOSTENIBLE
« ASTIEMPO

« CONSEJO PROFESIONAL DE GUIAS DE TURISMO
+ CONSEJO PROFESIONAL AGENTES DE VIAJES

Empresas Certificadoras

« COTECNA

+ ICONTEC

« SGS DE COLOMBIA
« ACERT

+ BCQ BUREAU VERITAS
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NORMAS TECNICAS SECTORIALES (51 NTS Y 577 PST)
« ALOJAMIENTO Y HOSPEDAJE

« TURISMO SOSTENIBLE

«  GUIAS DE TURISMO

+ AGENCIAS DE VIAJES

« ESTABLECIMIENTOS GASTRONOMICOS

« TIEMPO COMPARTIDO

PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS (Art. 76 Ley 300 de 1996)
Entiéndase por prestador de servicios turisticos a toda persona natural o juridica
gue habitualmente proporcione, intermedie o contrate directa o indirectamente con
el turista, la prestacion de los servicios a que se refiere esta ley y que se encuentre

inscrito en el Registro Nacional de Turismo.

OBLIGACIONES DE LOS PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS (Art. 77
Ley 300 de 1996) 1. Inscribirse en el Registro Nacional de Turismo. 2. Acreditar,
ante el Ministerio de Desarrollo Econémico, las condiciones y requisitos que
demuestren su capacidad técnica, operativa, financiera, de procedencia de capital
y de seguridad al turista, asi como los titulos o requisitos de idoneidad técnica o
profesional correspondientes, de conformidad con la reglamentacién que para el
efecto expida el Gobierno Nacional, para efectos de su inscripcion en el Registro
Nacional de Turismo. 3. Ajustar sus pautas de publicidad a los servicios ofrecidos,
en especial en materia de precios, calidad y cobertura del servicio. 4. Suministrar la
informacion que le sea requerida por las autoridades de turismo. 5. Dar
cumplimiento a las normas sobre conservacion del medio ambiente tanto en el
desarrollo de proyectos turisticos, como en la prestacion de sus servicios. 6.
Actualizar anualmente los datos de su inscripcion en el Registro Nacional de

Turismo.
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PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS QUE SE DEBEN REGISTRAR (Art.
12 de la Ley 1101 de 2006) 1. Los hoteles, centros vacacionales, campamentos,
viviendas turisticas y otros tipos de hospedaje no permanente, excluidos los
establecimientos que prestan el servicio de alojamiento por horas. 2. Las agencias
de viajes y turismo, agencias mayoristas y las agencias operadoras. 3. Las oficinas
de representaciones turisticas. 4. Los guias de turismo. 5. Los operadores
profesionales de congresos, ferias y convenciones. 6. Los arrendadores de
vehiculos para turismo nacional e internacional. 7. Los usuarios operadores,
desarrolladores e industriales en zonas francas turisticas. 8. Las empresas
promotoras y comercializadoras de proyectos de tiempo compartido y
multipropiedad. 9. Los establecimientos de gastronomia y bares, cuyos ingresos
operacionales netos sean superiores a los 500 salarios minimos legales mensuales
vigentes. 10. Las empresas captadoras de ahorro para viajes y de servicios
turisticos prepagados. 11. Los concesionarios de servicios turisticos en parque. 12.
Los demas que el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo determine. 13. Las
empresas de transporte terrestre automotor especializado, las empresas
operadoras de chivas y de otros vehiculos automotores que presten servicio de

transporte turistico. 14. Los Parques Tematicos
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6. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

6.1 RELACION ENTRE LA INNOVACION Y EL RENDIMIENTO DE LAS
EMPRESAS TURISTICAS A TRAVES DEL MODELO INTERNO

Los factores internos y el rendimiento de las empresas del sector turistico muestran
una relacion que aun estd bajo estudio y sus evidencias empiricas muestran
variadas formas de dirigir o enfocar su investigacion, sin embargo, sobre empresas
del sector turistico se fundamenta evidencia empirica que muestra que existe una
relacion positiva entre la innovacion y el rendimiento medido a través del modelo
interno (e.g. Bouzon & Devillard, 2011; Sandvik et al., 2011). Dentro de los aportes
empiricos que se exponian anteriormente se encuentra que diferentes autores

relacionan ambos constructos.

Bouzon & Devillar (2011); Sandvik et al. (2011) exponen la hipétesis de que las
empresas turisticas que tienen bien definidos y sistematizados sus procesos y
procedimientos internos para el desarrollo de nuevos productos turisticos, lo que
implica realizar innovacién en productos, afectan positivamente el desarrollo de
ventajas competitivas asociadas a los nuevos productos que de la misma manera
promueve mejoras en el rendimiento medido a través del incremento de la eficiencia

en los procesos de desarrollo de nuevos productos de las empresas turisticas.

Del mismo modo Phillips & Louvieris (2005) analizaron como las practicas internas
de gestion impactan en el rendimiento, tomando como base verlo desde una
perspectiva del Cuadro de Mando Integral, en las 10 mejores organizaciones
turisticas del Reino Unido, logrando identificar que las empresas logran un mejor
rendimiento partiendo del mejoramiento de estos procesos internos, sugiriendo
como conclusion que la innovacion es la clave en dichos procesos. Bernini &
Guizzardi (2010) analizaron la causa del bajo impacto en el rendimiento

organizacional y la competitividad de los hoteles italianos, los autores realizaron una
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descripcion sobre como una baja o nula innovacién en el disefio y desarrollo de los
procesos internos, afecta la eficiencia de los mismos, es decir que una baja o nula
innovacion podria afectar el rendimiento de los procesos internos de las empresas

turisticas y agregar muy poco valor a los productos o servicios que esta ofrecen.

Por otra parte Doong et al. (2008) en su investigacién sobre una mejor manera de
atraer a nuevos turistas o viajeros a un determinado destino, aplicaron la teoria de
difusién de la innovacion de Rogers. Utilizando tres modelos de difusion de la
innovacion, la influencia de innovacion : externa, interna y mixta; identificando que
la innovacion puede afectar positivamente el rendimiento medido a través del
modelo interno, debido a que la innovacién mixta, es decir interna y externa, hace

mas efectivos los procesos de atraccion de nuevos turistas o visitantes al destino.

Como se pudo observar, las evidencias empiricas en la literatura estan adn en fase
incipiente, dejando un alto numero de cuestiones acerca de las relaciones entre la
innovacion y el rendimiento empresarial en las empresas del sector turistico medido
a través del modelo interno, aun sin resolver. Por consiguiente, las investigaciones
que ayuden a entender de una mejor manera esta relacién son necesarias. No
obstante, la I6gica dominante en la literatura descrita nos lleva a plantear la siguiente

hipotesis:
H1: Existe una relacion directa y positiva entre la innovacion y el rendimiento medido

a través del modelo interno en las empresas del sector turistico de Popayan Cauca,

Colombia en el afo 2015.
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7. METODOLOGIA APLICADA EN EL ESTUDIO

7.1 METODOLOGIA CUANTITATIVA

El presente estudio se elabor6 con una metodologia cuantitativa, toda vez que
pretende observar el impacto de la innovacion en el rendimiento medido a travées
del modelo interno en las empresas que se logra a través del manejo y analisis de

los datos cuantitativos.

Las investigaciones que incluyen métodos cuantitativos le otorgan riqueza y
fortalecen la calidad de sus resultados (Li, 2007) sumado a esto para las
investigaciones en materia de turismo se consideran herramientas de andlisis
sofisticadas y adecuadas los modelos de ecuaciones estructurales (SEM por sus

sigla en inglés) (Reisinger y Turner, 1999).

En el presente estudio se desarroll6 un metodo cuantitativo y se utilizé el modelo
SEM para el adecuado analisis del fenomeno de innovacion planteado en el area
de innovacion de productos/servicios en las empresas turisticas de Popayan y su

impacto en el rendimiento interno de las mismas.

El Objetivo del SEM siendo una importante técnica multivariable es explicar una
serie de relaciones dependientes interrelacionadas simultaneamente, entre un
conjunto de constructos no observables, midiendo estos a través de una o mas
variables que tienen un namero finito de valor ya sea por ejemplo: distancia, costo,

tamafo, peso, etc., (Reisinger y Turner, 1999; Reisinger y Mavondo, 2007).

El potencial del SEM ha sido discutido por los investigadores concluyendo que es
una herramienta para avanzar estadistica y conceptualmente en investigaciones de
turismo. Al realizar una comparacién entre la eficiencia del Modelo de Ecuaciones
Estructurales (SEM) y el Modelo de Regresion Multiple (MR) Nusair y Hua (2010)
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sugieren que cuando las preguntas de investigacion hacen referencia a las
relaciones entre variables latentes de una investigacién el SEM se convierte en la

mejor eleccion.

La figura 1 a continuacion describe graficamente el modelo SEM para el presente
trabajo de investigacion.

Figura 2 Modelo SEM para la investigacion: “Impacto de la innovacion en productos/servicios en el

rendimiento interno de las empresas turisticas de Popayan, Cauca, Colombia 2015”

Cambios o mejoras en

productos/servicios '—‘I’

existentes
I . Comercializacién de nuevos ‘—‘II
nnovacion | productos/servicios
Investigacién y Desarrollo para '—E
crear nuevos productos

H+)
Calidad del producto /
v / servicio
Rendimiento Eficiencia de los procesos ﬂ
operativos internos
Organizacién de las tareas del -
personal

Modelo Interno

Fuente: Elaboracién basada en Galvez 2011; Jiménez-Jiménez y Sanz-Valle 2011.

Los resultados del estudio fueron procesados mediantes un software y se realizo su
respectivo analisis. Los datos obtenidos se tabularon y se analizaron en el programa
estadistico SPSS Version 19 (Stadistical Package for the Social Sciences) y EQS

(Estructural Equation Modeling Software).
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7.2 TIPO DE ESTUDIO

La presente investigacion se cataloga como un estudio observacional explicativo,
con momento de ocurrencia prospectivo y se clasifica asi debido a que se realiza
una explicacion de la influencia de una variable sobre otra (Innovacion sobre el
rendimiento medido a través del modelo interno en las empresas turisticas de la
ciudad de Popayan, Cauca), al mismo tiempo que se hace una observacion sin
intervenir en los resultados y en un solo momento del tiempo, a través de las

encuestas en las empresas turisticas

7.3 SELECCION DE LA TECNICA DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para el desarrollo de la presente investigacion se selecciond el cuestionario o
encuesta, por las siguientes razones que esta herramienta representa: primero
puede traducir la informacién necesaria en un conjunto de preguntas especificas
gue el encuestado pueda responder; segundo el cuestionario puede animar, motivar
y alentar al encuestado para que participe activamente, colabore y concluya el

proceso; tercero el cuestionario ayuda minimizar el error de respuesta.!

7.4 DETERMINACION DEL CONTENIDO DE LAS PREGUNTAS
Fue necesario profundizar en los conceptos teoricos relacionados con innovaciéon y
rendimiento organizacional propuestos para elaborar las preguntas que evaluaron

la relacién entre la innovacién y el rendimiento medido a través del modelo interno.

IMALHOTRA Naresh. Investigacion de mercados, 52 edicion Pearson Educacion 2008. Pag. 299
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7.5 DISENO, REDACCION Y ESTRUCTURA DE LAS PREGUNTAS

Se tuvo en cuenta el contexto en el que estan inmersos los gerentes y propietarios
de las empresas del sector turistico de Popayan, Cauca el propdsito de la
investigacion, la informacion a utilizar en los calculos, la disposicién y motivacion
del encuestado y planteamiento propuesto para elaborar las preguntas que
evaluaron la relacién entre la innovacion y el rendimiento medido a través del

modelo interno para dar respuesta a los objetivos.

Para determinar si las empresas del sector turistico de Popayan, Cauca habian
realizado algun tipo de innovacién se realizaron preguntas sobre innovacion en
productos/servicios, asi como el rendimiento de las mismas desde la perspectiva

del modelo interno.

A continuacion se describe la justificacion te6rica de como se realizaron las
preguntas del cuestionario de innovacion en producto/servicio y rendimiento

organizacional medido a través del modelo interno.

Variables para medir lainnovacion en producto.

En las empresas del sector turistico se han identificado 100 tipos de innovacion
diferentes y Hjalager (2015) las describi6é a través de una recopilacion histérica en
donde la primera innovacion se identifico en 1914 con el pasaporte de entrada,
hasta que los Avatar aparecieron en 2012. Hasta ahora sin embargo solo se ha
tratado de sistematizar como pueden ser la medicién del concepto.

El uso empirico de una serie de variables se puede encontrar en la literatura, en
donde se promueve la utilizacion de estas para la medicion del constructo
innovacion en empresas tanto de produccion de bienes como de servicios y en
algunas de turismo, Hjalager (2009) describe también sobre cémo medir la
innovacion en empresas del sector turistico a través de innovacién en productos,

procesos administrativas y de mercado segun lo planteado por Shumpeter (1934),
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sin embrago, también se puede medir la innovacion en las empresas del sector
turistico como lo propone el Manual de Oslo el cual incluye la innovacién en
producto/servicio utilizado en este estudio, también se utiliza con frecuencia para
medir grado de interés en las empresas del sector sobre innovacion Krizaj, D.,
Brodnik, A., & Bukovec, B. 2014, Hjalager, 2010; Petrou & Daskalopoulou, 2009;
Garau & Orfila-Sintes, 2007)

(OCDE & eurostat, 2005) A través del manual de Oslo muestra que la innovacion
se puede identificar a través de cuatro dimensiones como los son la innovacién en
producto/servicio, proceso, organizativas y de marketing. En el mismo sentido, los
estudios realizados por Jiménez-Jiménez & Sanz-Valle (2011) y Galves (2011)
validaron empiricamente esta medicion en diferentes muestras de empresas y
presentan, y describen las siguientes variables para medir la innovacion que para

nuestro estudio es interés prioritario, es decir la innovacion en producto/servicio.

e Innovacién en producto/Servicio: Se mide a partir de la identificacion en la
empresa sobre cambios o mejoras en:

1. Productos/Servicios Existentes

2. Comercializacion de nuevos Productos/Servicios

3. Investigacion y desarrollo para crear nuevos productos

Variables de medicién del rendimiento organizacional.

La evidencia empirica muestra el uso de una serie de variables observables para la
medicion del constructo de rendimiento organizacional, tanto en las que producen
bienes como en las de servicios, tal como lo muestran Quinn & Rohrbaugh (1983)
en su estudio tedrico manifestando que el rendimiento se puede medir por medio de
cuatro modelos, los cuales son: el modelo interno, el modelo racional, el modelo
abierto y el modelo de las relaciones humanas. En el mismo sentido, y de acuerdo
a Jiménez-Jiménez & Sanz-Valle (2011) las variables observables de calidad de

producto, eficiencia en los procesos internos y la organizacién de tareas del
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personal pueden ser utilizadas para realizar la medicion del rendimiento

organizativo desde la perspectiva del modelo interno.

De acuerdo a lo anterior se muestran a continuaciéon las variables observables

utilizadas para medir el rendimiento interno de las empresas en este trabajo.

Modelo Interno: El rendimiento de la organizacion puede ser medido por medio de

la determinacién en la organizacion de:

1) La calidad del producto / servicio.

2) La eficiencia de los procesos operativos internos (buen manejo de los recursos

en los procesos, procedimientos o actividades en el interior de la empresa).

3) La organizacion de las tareas del personal.

Tabla 6 Medicion de variables.

VARIABLE

VARIABLE OBSERVABLE (PREGUNTA)

AUTORES

Innovacion en
producto/servicio

éHa realizado algtin cambio o mejora en sus
productos, procesos o sistemas de Gestidn en
los ultimos 2 afios?

Cambios o mejoras en productos/servicios
existentes?

Comercializacion de nuevos productos/servicios?

Investigacion y desarrollo para crear nuevos
productos/servicios

Hjalager (2015), Hjalager (2009),
Hjalager (, 2010)Schumpeter
(1934), Baglieri & Consoli (2009),
Korres (2007), Rogers
(2003),Krizaj et al., (2014), Petrou
& Daskalopoulou (2009), Garau
& Orfila-Sintes (2007), OCDE &
eurostat (2005), Jiménez-Jiménez
& Sanz-Valle (2011) y Galves
(2011)

Rendimiento

Indique cudl ha sido la evolucion de los
siguientes aspectos en su empresa en los dos
ultimos afios.

Calidad del producto/servicio

Eficiencia de los procesos operativos internos (Buen
manejo de los recursos en los procesos,
procedimientos 6 actividades al interior de la
empresa)

Organizacion de las tareas del personal (Ordenar las
tareas de los empleados)

Quinn & Rohrbaugh (1983),
Jiménez-Jiménez & Sanz-Valle
(2011),

Fuente: Basado en la tesis doctoral del Zufiiga-Collazos, 2015
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7.6 DETERMINACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Se expresa de manera estadistica el tamafio de la muestra encontrando que el
namero de empresas del sector turistico matriculadas en la Camara de Comercio
del Cauca en el Municipio de Popayan en el afio 2015 es de 610 empresas del
sector turistico en total, teniendo en cuenta las dedicadas a Alojamiento = 170,

Agencias de Turismo = 23; Alimentos y Restaurantes = 417.

Tabla 7 Ficha técnica del estudio empirico

Muestra 417 encuestas validas a empresarios del turismo

Ciudades donde se realizo el trabajo de i
Popayan
campo

Método de recogida de la informacion Encuesta realizada cara a cara

Procedimiento de muestreo Aleatorio simple en la muestra seleccionada.
Nivel de confianza 97%
Error Error calculado: 3%
Fecha de trabajo de campo 1 de Julio — 10 de Septiembre de 2015

Fuente: Elaboracion propia.

La Tabla 7 describe la ficha técnica del estudio donde se puede observar que la
investigacion obtuvo un 97% de confianza un error de 3% y el estudio fue
desarrollado en la ciudad de Popayan a través de encuestas realizadas cara a cara

entre los meses de junio y julio de 2015.

7.7 RECOLECCION DE LA INFORMACION
Posterior a la definiciébn de la poblacion objeto de estudio, se ordend la base de

datos de las 610 empresas del sector turistico registradas en la Camara de
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Comercio del Cauca del municipio de Popayan, Cauca en el afio 2015 con
operaciones en el casco urbano de este municipio para lograr visitar las 417 de la
muestra organizando tres listas de acuerdo a su ubicacion geografica en el
municipio, los cuales fueron asignados a los encuestadores. Lo cual es un muestreo
aleatorio simple en donde los elementos de la poblacion pueden tener la misma

probabilidad de ser escogidos.

Para realizar las encuestas se utilizé un formato avalado por el director de la tesis.

e Del 1 de julio al 20 de agosto de 2015 se llevaron a cabo las primeras encuestas
a todos los establecimientos asignados a los encuestadores y se realizaron
aquellas en donde estaba presente el gerente o administrador y disponia de
tiempo.

e Del 21 de Agosto al 10 de Septiembre de 2015 se llevaron a cabo las encuestas
gue guedaron pendientes puesto que el momento de la primera visita al

establecimiento no se encontrd al administrador o gerente.

7.8 TABULACION DE LA INFORMACION

Se utilizé6 Microsoft Excel para la tabulacién de las 417 encuestas migrando este
archivo luego a una base de datos en el software SPSS 19, las cuales fueron
procesadas y cuantificadas por los items: caracterizacion, innovacion y rendimiento
organizacional en donde se utilizé para la codificacion una escala de calificacion de
1 a 5, siendo en esta escala el grado de importancia 1 el menor y el grado de

importancia 5 el de mayor importancia y 0 para los que no realizaron innovacion.
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8. ANALISIS DE RESULTADOS

Como se menciono el objetivo de este trabajo fue determinar el impacto de la
innovacion en productos/servicios en el rendimiento interno de las empresas
turisticas de Popayan inscritas en la CAmara de Comercio del Cauca en el afio 2015
como parte del proyecto de la tesis doctoral de Zufiga-Collazos (2015) realizando
una delimitacion geografica y de literatura al investigar el contexto de mencionada

ciudad en el departamento del Cauca.

Adicionalmente es oportuno recodar que para el desarrollo del contraste empirico
se aplicaron encuestas a los directivos de las empresas turisticas de Popayan con
el objetivo de validar dicha relacion. Los datos obtenidos en las encuestas
realizadas a los empresarios, cuya descripcion se encuentra en la Tabla 7 (Ficha
técnica del estudio empirico), y que posteriormente se tabularon y se analizaron en
el programa estadistico SPSS Version 19 (Stadistical Package for the Social

Sciences) y EQS (Estructural Equation Modeling Software).

Teniendo en cuenta lo anterior a continuacion se describiran los resultados
obtenidos en el estudio. Inicialmente se describe la validacién de las escalas de
medicion de los constructos Innovacion y Rendimiento Organizacional. Es
importante aclarar que independiente de que estas escalas ya fueron validadas en
otros estudios (Jiménez-Jiménez & Sanz-Valle, 2011; Galvez, 2011), el contexto y
el tipo de muestra utilizados son diferentes a los planteados en esta investigacion.
Por ello, con el objetivo de tener mayor certeza es importante realizar nuevamente
este proceso de validacion y determinar que funcionen adecuadamente.

Finalmente, se describe el grado en el que se corroboran las hipétesis planteadas.

Es importante mencionar que en la revision literaria no se encontraron

investigaciones que mostraran resultados en el sector turistico que correlacionaran
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este tipo de innovacion con el rendimiento empresarial medido a través del modelo

interno.

Andlisis descriptivo de los grados medios de innovacién en

productos/Procesos, rendimiento interno y correlaciones

Tabla 8 Medias, desviaciones, correlaciones de las hipétesis planteadas

Variables Media Desviacion 1. Innovacién 2. Rendimiento
Estandar Producto Modelo interno
1.Innovacién en Producto 2,581 1872 1
2.Rendimiento Modelo 4,411 0,557 0.460* 1
Interno

Fuente: Elaboracidn propia. Nota: Inn.= Innovacién; N=417; *p<0,05, p>0,05= NS (No Significativo)

Como se puede observar en la tabla, la media de innovacién en producto/servicio
de las empresas turisticas estudiadas en la ciudad de Popayan se puede considerar
baja debido a que la escala utilizada fue de 1 a 5 y el valor medio obtenido fue de
2.581. No obstante y a pesar del bajo nivel de innovacién el valor medio del
rendimiento interno obtenido para las empresas estudiadas se puede considerar
como alto, ya que se obtuvo un valor de 4.411. Ademas, las desviaciones obtenidas
fueron mucho menores en la medicion del rendimiento interno de las empresas
(0.557) en comparacién al (1.872) de desviacion obtenida en la innovacion, lo que
podria ser debido a que las empresas realizan variados niveles de innovacion en
procesos. Finalmente, se puede observar que existe una correlaciéon significativa
entre las dos variables (0.460), correspondiente a la validacién de la Hipotesis

planteada, la cual sera analizada méas adelante.
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8.1 VALIDACION DE LA ESCALA DE MEDICION DE LA INNOVACION COMO
UN CONSTRUCTO MULTIDIMENSIONAL

La Innovacion, se puede considerar un constructo multidimensional, ya que requiere
de otras variables para poder ser explicado. De acuerdo con el planteamiento del
Manual de Oslo (OCDE & Eurostat, 2005) la innovacion se puede medir a través de
cuatro tipos de innovacion: Innovaciéon en producto, Innovacién en Proceso,
Innovacion Organizativa e Innovacion en marketing. No obstante, para el desarrollo
de este trabajo se enfocd Unicamente en la innovacion en producto/servicio. Por
ello, los resultados de validacion de la escala se centraran en este tipo de

innovacion.

La fiabilidad de la escala se determinara a través de los siguientes estadisticos: alfa
de Crombach, los valores del estadistico correlacion correccion elemento-total
corregida, indice de varianza extraida media (AVE), e indice de fiabilidad compuesta
(IFC).

Para la determinacion de los valores de la correlacion correccion elemento-total
corregido y los valores de alfa de Crombach se utilizé el software estadistico SPSS.
Para este calculo, se utilizaron los datos obtenidos por la escala completa del
constructo Innovacion. Los items de medicion del constructo Innovacién puede

observarse en la Figura 3.

Figura 3 items de medicién del constructo innovacion.

Innovacién en Producto

InnProd-1 InnProd-2 InnProd-3

Fuente: Elaboracion propia
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Para que una escala sea fiable, de acuerdo con el Nunnally & Bernstein (1994) debe

tener los siguientes valores minimos de alfa de Crombach:

e Para un estado preliminar del desarrollo de una escala 2 0,70

e En una escala ya validada 2 0,80

e Si se van tomar decisiones con los analisis de resultados de la escala se
recomienda que los valores sean 2 0,90

Para el caso de la innovacién en producto, que fue el tipo de innovacion utilizado

para el presente analisis el valor de alfa de Crombach obtenido fue de 0,835. Valor

considerado adecuado para una escala en desarrollo (Véase Tabla 9).

Tabla 9 Resultados obtenidos de la escala inicial Innovacion.

Estadistico Promedio
) . correlacion o Coeficientes
Variable Item de alfade Coeficientes
correccion Estandarizados
Latente medida | Crombach Estandarizados
elemento —
total corregida
. InnPrd1 0,693 0,871
Innovacion
InnPrd2 0,835 0,735 0,798 0,802
en Producto
InnPrds 0,666 0,736

*InnPrd = Innovacion en producto/servicio

Fuente: Elaboracién propia

El valor del estadistico la correlacion correccion elemento-total corregida debe ser
= 0,35 en cada item de los doce que fueron utilizados para medir el constructo
Innovacion. De no ser asi, y de acuerdo con el Saxe & Wetz (1982) se podria
eliminar aquel item que no cumpla esta condicion. En este sentido, al observar los
datos obtenidos se puede determinar que se cumple con esta condicion de fiabilidad
de escala.

indice de Varianza Extraida media (AVE)

De acuerdo con el Fornell & Larcker (1981) el valor minimo del AVE que determina

Si una escala es fiable debe ser 2 0,50
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Dénde: indice de Varianza Extraida media = AVE

2
X Njj

Y x5 + XjVarianza (e;)

AVE =

En la Tabla 10 se puede observar el resumen de los resultados de los AVE e IFC
los cuales muestran que estamos en presencia de una escala fiable de acuerdo con

lo planteado por Fornell & Larcker (1981).

indice de Fiabilidad Compuesta (IFC)

Para seguir determinando la fiabilidad de la escala se determiné el IFC. Tomando
nuevamente los datos obtenidos en el modelo estandarizado, se calcula el IFC, el
cual, de acuerdo con el Fornell & Larcker (1981) deberia obtener valores = 0,70 para

gue la escala tenga una buena fiabilidad.

Doénde: indice de Fiabilidad Compuesta = IFC

> i)?

IFC = — ;
X X ij)2 + ¥;Varianza (e;)

Por consiguiente, se puede decir que nos encontramos de presencia de una escala

fiable (véase Tabla 10), de acuerdo con el Fornell & Larcker (1981).

Tabla 10 Resumen de resultados para determinar la fiabilidad de las escalas de medicién de

lainnovacién

Variables Latentes alfa de Crombach Varianza indice Fiabilidad
(Por Dimensién) Extraida (AVE) Compuesta (IFC)
Innovacioén en Producto 0,835 0,805 0,925

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion se procedera a establecer la validez de la escala mediante el analisis

de la validez convergente.

Validez convergente de la escala del modelo depurado en la medida de la

innovacion.

De acuerdo con Bagozzi & Yi (1988) los valores de los coeficientes estandarizados
de cada uno de los itemes de una escala deberia ser mayor de 0,69. Condicion que
se cumple en cada uno de los items para el caso de la medicion de la innovacién,
que para este caso en especial se presenta el andlisis de los items de la innovacién
en producto (véase Tabla 9). Ademas, al analizar el promedio de los coeficientes
estandarizados de cada una de las variables latentes se puede observar que el
promedio se encuentra por encima de 0,70 (véase Tabla 9). Este resultado esta de
acuerdo con el valor planteado por Hair et al. (2005) para quienes alcanzar valores
por encima de 0,70 muestran la presencia de una escala que cumple con la validez

convergente.

En la Tabla 11 se puede observar la bondad del modelo de medicion de la
innovacion con la escala planteada. Como se puede observar este modelo de
medicion obtuvo buenos valores en los indices: BBNFI, BBNNFI, CFI e IFl. De
acuerdo con Ullman (2001) valores superiores a 0,90 en los indices BBNFI y
BBNNFI indican que la bondad del ajuste del modelo es adecuada, por consiguiente,
este modelo cumple con esta condiciébn. Para Hu & Bentler (1999) valores
superiores a 0,90 en el indice CFl son aceptables, y valores superiores a 0,95
significan que el modelo es bueno, lo cual se puede observar en los resultados de
este indice (0,953).

Ademas, el modelo de medicién obtuvo valores de Chi? y RMSEA adecuados. Los

valores de la Chi? son muy sensibles, entre otros factores, al tamafio de la muestra,

pues conforme éste supera un numero considerable, la medida tiene una gran
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tendencia a indicar diferencias significativas entre modelos equivalentes (Hair et al.,
2005). Para Browne & Cudeck (1993) valores que se encuentren entre 0,05y 0,08
en el indice RMSEA, indican la presencia de un modelo aceptable. El obtenido por
este modelo fue de 0,053. Es importante resaltar que estos mismos autores
consideran que valores inferiores a 0,05 revelan la presencia de un buen modelo, y

en nuestro caso, el valor obtenido estd muy cercano a este rango.

Finalmente, en la escala obtenida en este modelo, todos los coeficientes
estandarizados son significativos con valores de p<0,001, y la mayoria de los

indicadores presentan un porcentaje de varianza explicada considerable (R?).

Tabla 11 Resultados del ajuste del modelo para la validacién de la escala de medicion de la

innovacion
Variable Escala aplicada
Latente items AO R2
InnPrda 0,871(26.22) 0,759
Innovacion
InnPrd2 0,798(30.36) 0,637
en Producto
InnPrds 0,736(24.48) 0,542
Bondad del | S-BX2 (168)=370,1162 p=0,00000
Ajuste BBNFI=0,919;BBNNFI=0,942
CFI= 0,953 IFI=0,954 RMSEA= 0,053; X%/g.l.= 2,20

*InnPrd = Innovacion en producto/servicio
Fuente: Elaboracion propia. A= Coeficiente o carga factorial estandarizada ®Entre paréntesis es el
valor del estadistico t p< 0,001

En conclusion, a partir de los resultados descritos en este apartado y en el anterior,
se pudo obtener la fiabilidad y validez convergente de la escala propuestay utilizada
para medir el impacto de la innovacién en productos/servicios en los rendimientos

de las empresas turisticas de Popayan.
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8.2 VALIDACION DE LA ESCALA DE MEDICION DEL RENDIMIENTO
ORGANIZACIONAL A TRAVES DEL MODELO INTERNO

El Rendimiento, al igual que la Innovacion, se puede considerar un constructo
multidimensional, ya que requiere de otras variables para poder ser explicado. De
acuerdo con los trabajos realizados por Jiménez-Jiménez & Sanz-Valle (2011) y
Galvez (2011), basados en lo planteado por Quinn & Rohrbaugh (1983) el
rendimiento de las empresas se puede medir a través de las dimensiones: modelo
Interno, modelo racional y el modelo de las relaciones humanas. No obstante, y en
coherencia con el interés especifico de este estudio, cuyo principal propésito es
analizar el impacto de la innovacién en el rendimiento medido a través del modelo
interno en las empresas turisticas de Popayan, Cauca. Para la validacién de la
escala de este constructo, fue tomada para este caso Unicamente la dimension de
interés, es decir, el modelo interno, el cual puede observarse graficamente en la

Figura 3.

Con el objetivo de validar la escala de medicion del constructo Rendimiento
Organizacional medido a través del modelo interno se sigue el mismo proceso
descrito en la forma como se valido la escala del constructo Innovacién. Inicialmente
es necesario verificar si la escala utilizada en la medicidn del constructo es fiable.
Esto se comprueba a través de los estadisticos: alfa de Crombach, los valores del
estadistico correlacién correccion elemento-total corregida, AVE e IFC a partir de
los datos obtenidos con los tres itemes utilizados para la medicién del constructo
(véase Anexo 1. Encuesta). En la Figura 4 puede observarse graficamente los items

utilizados en la medicion.
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Figura 4 items de medicién del constructo Rendimiento.

Rendimiento
Modelo Interno

ModInt-1 ModInt-2 ModInt-3

Fuente: Elaboracion propia

El Rendimiento Organizacional medido a través del modelo interno obtuvo un valor
de alfa de Crombach de 0,771. Valor considerado adecuado para una escala en
desarrollo (Véase Tabla 12). Este valor es acorde con lo planteado para una escala

en desarrollo (Nunnally & Bernstein, 1994).

Tabla 12 Resultados obtenidos de la escala inicial del Rendimiento.

Estadistico Promedio
Variable Item de Alfa de correlacion Coeficientes Coeficientes
Latente medida | Crombach | elemento - total | Estandarizados | Estandarizados
corregido
ModInty 0,594 0,693
Modelo
ModInt. 0,771 0,656 0,822 0,733
Interno
ModInts 0,584 0,685

*ModInt = Modelo interno Fuente: Elaboracién propia

El valor del estadistico del estadistico correlacion correccion elemento-total

corregida debe ser superior 0,35 en cada item de los tres utilizados para medir el
constructo Rendimiento Organizacional. En este sentido al observar los datos

obtenidos (véase Tabla 12), se puede determinar que todos los items cumplen esta

condicion.
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indice de Varianza Extraida Promedio (AVE)
El valor obteniendo de AVE (véase Tabla 13) fue mayor a 0,50 validando la escala

a través de este método de acuerdo con lo planteado por Fornell & Larcker (1981)

indice de Fiabilidad Compuesta (IFC)

Se calcula el valor de IFC de acuerdo con lo explicado. Como se puede observar en
la Tabla 13 se puede decir que nos encontramos en presencia de una escala fiable
por este método de acuerdo con el Fornell & Larcker (1981), ya que el valor obtenido
de IFC es 20,70.

Tabla 13 Resumen de resultados para determinar la fiabilidad de La escala de medicion del

Rendimiento Organizacional medido a través del modelo interno

a de Crombach Varianza Extraida indice Fiabilidad
(Por Dimension) (AVE) Compuesta (IFC)

Variables Latentes

Rendimiento
0.771 0.739 0.894
Modelo Interno

Fuente: Elaboracion propia

Validez convergente de la escala de medicion del modelo del constructo
Rendimiento Organizacional medido a través del modelo interno.

De acuerdo con Bagozzi & Yi (1988) los valores de los coeficientes estandarizados,
de cada uno de los itemes de una escala deberian ser mayor de 0,69 que para este
caso en especial se presenta el analisis de los items del rendimiento medido a
través del modelo interno. En la Tabla 12 se puede observar cumpliendo esta
condicién para la mayoria de los itemes y estando muy cerca el item Modint; (0,685).
Ademas, la mayoria cumple con lo planteado por Hair et al. (2005) que indica la
necesidad de superar el valor de 0,70. Ademas, en esta tabla se puede observar la
bondad de ajuste del modelo de medicibn del constructo Rendimiento
Organizacional medido a través del modelo interno, donde se puede destacar que
los valores de los indices: BBNFI, BBNNFI, CFl e IFI, son mayores a 0,90. De
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acuerdo con Ullman (2001) valores superiores a 0,90 en los indices BBNFI y
BBNNFI significan que la bondad de ajuste del modelo es adecuada. Asimismo,
para Hu & Bentler (1999) valores superiores a 0,95 en el indice CFI significan que
el modelo es bueno, lo cual fue obtenido en este modelo (0,953). En el mismo
sentido, para Browne & Cudeck (1993) valores inferiores a 0,05 en el indice RMSEA,
significan la presencia de un buen modelo, el obtenido en este caso fue muy cercano
al propuesto por estos autores (0,053). Finalmente, en la escala obtenida del
modelo, todos los coeficientes estandarizados son significativos con valores de
p<0,01, y la mayoria de los indicadores presentan un porcentaje de varianza

explicada considerable (R?).

Tabla 14 Resultados del modelo para la validacién de la escala de medicién del constructo

Rendimiento Organizacional medido a través del modelo interno.

) Escala
Variable Latente ]
items AO® R?
o Modintz 0.693(14.716) 0.480
Rendimiento
Modint 0.822(17.994) 0.676
Modelo Interno
Modints 0.685(14.505) 0.469
Bondad del S-BX2 (24)= 66,184 p=0,00000
Ajuste BBNFI=0,919;BBNNFI=0,942; CFI= 0,953 IFI=0.954 RMSEA= 0,053; X?/g.l.= 2,78

*ModInt = Modelo interno
Fuente: Elaboraciéon propia. A= Coeficientes Estandarizados Entre paréntesis es el valor del
estadisticot p< 0,05

8.3 RESULTADOS DEL MODELO PLANTEADO Y VALIDACION DE LA
HIPOTESIS

Para el desarrollo de los resultados inicialmente se calcularon las medias de cada
una de las variables latentes a partir de las variables observables (items) utilizadas
para medir cada uno de los constructos. Luego se procedié a pasar los datos en el
software EQS. Como se puede observar en los resultados que se presentan a

continuacion los valores de los indices BBNFI, BBNNFI, CFl e IFI, en la mayoria de
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los casos es igual o esta cercano 0,90. Cumpliendo con la condicion de validez
planteada por Ullman (2001). Ademds, valores inferiores a 0,05 en el indice RMSEA
significan la presencia de un buen modelo (Browne & Cudeck, 1993). En este caso,
el valor obtenido se encuentra cercano. Finalmente, la significatividad de la hipotesis

planteada obtuvo un valor de p<0,05.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en el modelo generado para

validar la hipétesis planteada en este estudio.

Validacion de la hipotesis que relacionalainnovacion y el rendimiento medido
a través del modelo interno en las empresas turisticas ubicadas en la ciudad

de Popayan.

Los resultados obtenidos para el modelo de medicién que relaciona los constructos
Innovacion y Rendimiento medido a través del modelo interno se pueden observar
graficamente en la Figura 3. De acuerdo a estos, se puede concluir que la hipotesis
es corroborada, es decir, que este estudio confirma que existe una relacion directa
y positiva entre la innovacion y el rendimiento medido a través del modelo interno
en las empresas turisticas ubicadas en la ciudad de Popayan, acorde a lo planteado
por Bouzon & Devillard (2011) y Sandvik et al. (2011).
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Figura 5 Modelo resuelto. Innovacion y Rendimiento medido a través del Modelo Interno.

Innovacion

H#) o460+

Rendimiento
Modelo Interno

Cambios o mejoras en
_ productos/servicios —
existentes
0,793
Comercializacién de nuevos ¢
—>
0,847 productos/servicios
0,744 .
Investigacion y Desarrollo para j¢—
crear nuevos productos
Calidad del producto / le—
0.732 servicio
b
Eficiencia de los procesos | —
—>
0,799 operativos internos
0,669 Organizacién de las tareas del
‘_
personal

0,61

0,53

0,66

0,68

0,66 22

I BHEE

0,74

indices del Modelo: N=417; 42(8) = 11,24 df=8; NFI=0,987; NNFI=0,992; CFI=0,996;

IF1=0,996; RMSA=0,034, *p<0,05.
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9. CONCLUSIONES

Al realizar la encuesta se pudo evidenciar que actualmente hay legalmente
registradas en la camara de comercio 123 empresas dedicadas al alojamiento, 19
agencias de turismo y 275 dedicadas al subsector de alimentacién y restaurantes,
se aprecia una cantidad significativa de empresas dedicadas a la alimentacion y
restaurantes. Lo cual podria ser debido a que la generacién de este tipo de
empresas requieren de poca inversion, ademas de que los productos gastrondmicos
de precio moderado son altamente demandados, y es coherente con el tipo de
poblacién econdémica de la ciudad como lo es la poblacién estudiantil proveniente
de las universidades y colegios; situacién diferente a las agencias de viaje, las
cuales necesitan mas recursos e inversion en software y agentes de ventas entre
otros, de acuerdo a su actividad; Es importante mencionar que el subsector de
hospedaje estda ampliamente favorecido lo cual se evidencia en la cantidad de
empresas que se encuentran inscritas en la camara de comercio, esto se debe en
gran medida a que Popayan es una ciudad que se fortalece en turismo por eventos
de gran reconocimiento como lo es la semana santa, siendo un atractivo nacional e
internacional, asi mismo, estd el museo de arte religioso, que concentra sus
presentaciones de la semana mayor, igualmente a causa de su actividad comercial,
politica y educativa, entre otras que implican una alta demanda de servicios de

alojamiento.

En promedio solo el 13% de las empresas tiene méas de 5 afios, lo cual demuestra
gue aunque son PYME tienen una muy buena estabilidad y generan un impacto
econdémico directo en la ciudad y region, el restante 87% son empresas que tienen
1, 2, 3 0 hasta 4 afios en el mercado y en las que se preveé desarrollo en el municipio
y la region. Es importante aclarar que este panorama no es tan positivo para el
sector en la ciudad, si se tiene en cuenta que el promedio de vida de una PYME en

Colombia es de 3 a 5 afos, aquellas que sobrepasan este periodo son consideradas
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como empresas estables y con futuro de desarrollo. Por ello, es importante tener en
cuenta que es necesario implementar politicas estatales que ayuden a fortalecer

este tipo de empresas del sector maximizando las probabilidades de éxito.

Estadisticamente se comprob6 con los resultados de la presente investigacion que
las empresas dedicadas al sector turistico de la ciudad de Popayan, Cauca que
realizan actividades innovadoras en sus productos o servicios tienen un impacto

positivo en su rendimiento interno, medido desde el modelo interno.

La principal conclusion que arroja esta investigacion y que esta relacionada con el
fin de la misma, es que la relacion entre el constructo innovacion, especificamente
en producto/servicio y rendimiento interno medido a través del modelo interno
presenta una relacién directa y positiva, es decir, que el estudio es concluyente en
que las empresas del sector turistico ubicadas en la ciudad de Popayan, Cauca que
desarrollan algun tipo de innovacion en producto/servicio afecta positivamente la

eficiencia de sus procesos operativos internos.

Esta validacién de la relacion entre los constructos de interés permiten concluir que
las empresas turisticas de la ciudad Popayan que realizan innovaciones que
implican cambios o mejoras en productos/servicios existentes, comercializacion de
nuevos productos/servicios, investigacion y desarrollo para crear nuevos productos
tienen mayores probabilidades de impactar positivamente el rendimiento interno de
la empresa en términos de la calidad del producto/servicio, la eficiencia de los

procesos operativos internos y la organizacion de las tareas del personal.
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10. LIMITACIONES Y RECOMENDACIONES

La muestra tomada para este estudio estéa realizada en la ciudad de Popayan y esto
podria sesgar los resultados de la investigacién en términos de la diferenciacion
contextual donde se realicen los trabajos de campo, por ello, se recomienda que se
tenga en cuenta una muestra poblacional mas representativa, es decir, que la
muestra tenga en cuenta otros contextos debido que es posible que las diferencias

entre estos afecten los resultados.

El modelo empleado para la validacion de la relacion de los constructos innovacion
y rendimiento fue aplicado exclusivamente a las empresas del sector turistico de
Popayan, Cauca, lo cual podria generar un sesgo en la investigacion, por lo que se
recomienda tener en cuenta las empresas de otros sectores econdémicos con el
objetivo de obtener una muestra poblacional de mayor representatividad en
términos de sectores empresariales, toda vez que es posible la afectacion de los

resultados por las diferencias entre estos.

El modelo interno fue el utilizado para determinar el rendimiento de las
organizaciones del sector turistico de Popayan, Cauca por lo tanto se recomienda
tener en cuenta otras variables de rendimiento como: el analisis financiero y de las
relaciones humanas, lo cual podra permitir un mejor entendimiento de estas

relaciones.

En la presente investigacion la innovacion en producto o servicio fue la utilizada
para medir mencionada variable en las empresas del sector turistico de Popayan,
Cauca por lo que se recomienda adicionalmente realizar la medicion de: Innovacion
en Proceso, Innovacion Organizativa e Innovacion en marketing que permita una

mejor evaluacion de la variable innovacion.
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Es recomendable que las instituciones académicas, municipales, departamentales,
camara de comercio, entre otras realizar capacitaciones sobre innovacion a los
directivos de las empresas del sector turistico en la ciudad de Popayan, Cauca que
les permita implementar actividades innovadoras con el objetivo de ser mas
competitivas e incrementar los niveles de rendimiento dentro de sus procesos

operativos internos.

Asi mismo se recomienda a las entidades publicas o privadas responsables de este
tema y académicas adelantar actividades de socializacion de los resultados
obtenidos a los empresarios del sector turistico de la ciudad de Popayan, toda vez
que los resultados obtenidos en la investigacion demostraron en su contraste
empirico que la innovacion tiene gran incidencia en el rendimiento organizacional,

lo cual les podria permitir tener a agregar valor a sus empresas.
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ANEXO
Anexo A Encuesta Realizada

Nombre de la Empresa:

Pagina Web de la Empresa: . Correo

Electronico:

Subsector al que pertenece la empresa: Hotel: Restaurante: Agencia de

Viajes:_ Hospedaje: Otro:

Numero de Empleados: Entre 1y 10 Entre 11y 20 Entre 20y
50 Mas de 51

Tiempo que la Empresa lleva en el Mercado: Entre 0y 2 afios Entre 2,1

y 4 afos Mas de 4,1 afios .

BLOQUE L- INNOVACION, ESTRATEGIA Y TECNOLOGIA

¢Ha realizado algun cambio o mejora en sus productos, | Grado de importancia
procesos o sistemas de Gestion en los ultimos dos afios?
En caso afirmativo indique el grado de importancia de |poco Muy
estos cambios para su empresa: Importante  Importante

1-Cambios o0 mejoras en productos/servicios existentes | No0 |Si1| ¢ | 2 |3]| 4 | 5

2-Comercializacion de nuevos productos/servicios

NooO |Si1| 1 2 (3] 4 5

3-Investigacién y Desarrollo para crear nuevos productos | No 0 | Si1

BLOQUE II.- RENDIMIENTO

Indigue cudl ha sido la evolucién de los siguientes aspectos

. ~ Muy Muy
en su empresa en los dos ultimos afios.

desfavorable favorable

Rendimiento medido a través del Modelo Interno
13- Calidad del producto / servicio 11213 14]s

14- Eficiencia de los procesos operativos internos (Buen manejo de
los recursos en los procesos, procedimientos 6 actividades al| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
interior de la empresa)

15-Organizacion de las tareas del personal (Ordenar las tareas de
los empleados)

87



