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Innovacidn en el Sector Hoteleria y Turismo durante el Coronavirus.

El presente ensayo tiene como finalidad explicar los retos que las empresas en Colombia han
tenido que asumir durante la pandemia en cuanto a la innovacion, dado que es interesante
analizar como a raiz de una crisis mundial las diferentes empresas se han adaptado de
distintas maneras para mantenerse de manera activa circulando en el mercado. Por lo anterior
y teniendo en cuenta los diferentes factores y conceptos aprendidos durante el primer modulo
del Periplo en Innovacion empresarial, procederemos a realizar una investigacion que

permita profundizar en dichos retos.

El Covid-19 ha impactado de manera negativa la economia de los paises, donde las empresas
Colombianas no fueron la excepcion lo anterior dado que se presentaron caidas en las
ganancias de las compafiias, Acosta Argote, C. (2021) de acuerdo a informacion recopilada
por la Camara de comercio de Bogoté indico que durante el afio que dio inicio a la emergencia
sanitaria 53.291 empresas tuvieron que cerrar en lo corrido del 2020, lo que significa que la
economia tuvo un descenso en cuanto a los ingresos. Por otro lado y de acuerdo con la
informacion de la CEPAL es importante resaltar que a raiz de la emergencia sanitaria se
dieron las suspensiones parciales o totales desafortunadamente para algunas “de las
actividades productivas. Los sectores mas afectados son el comercio mayorista y minorista;
las actividades comunitarias sociales y personales; hoteles y restaurantes; actividades
inmobiliarias, empresariales y de alquiler, y las manufacturas” (Comisién Econdémica para
América Latina y el Caribe [CEPAL], 2020).

La hipotesis que se desarrollara se enfoca en si la pandemia permitié al sector de Hoteleria
y Turismo acelerar su proceso de innovacion para poder mantenerse en pie en el mercado.
De acuerdo con lo anterior y en vista de los retos en innovacion que maneja el sector se
evidencia que se pueden generar ideas de valor en cada uno de los equipos de las compafiias
del mismo, se identifican oportunidades de mejora e ideas innovadoras que permiten
aumentar los ingresos y hasta se puede de manera indirecta presentar un incremento en la

contratacion generando asi mayores oportunidades de trabajo.
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La metodologia en la que se apoya la investigacion, tiene un enfoque cualitativo, inicialmente
comenzaremos definiendo porque se considera importante que las empresas tengan dentro de
sus principales objetivos la innovacion; posteriormente se hara referencia a los tipos de
innovacion que existen y la importancia de tener un departamento de inversion y desarrollo
(1+D); finalmente se definira el sector seleccionado en el cual se enfocara este ensayo con el
fin de profundizar cuales han sido los retos mas innovadores que han implementado durante

la pandemia para poder continuar funcionando.

Para que una compafiia logre crear y mantener su competitividad en el mercado debe estar
siempre a la vanguardia de lo que sucede a nivel global, para ello es tan importante que logre
crear estrategias que fortalezcan los procesos internos de la misma, entonces y de acuerdo a
la afirmacidn de Berenice, N. se define como innovacion a la “mejora en una mejora en la
actividad empresarial mediante cambios de modelos de negocio, de procesos, de
organizacion, de productos o de comercializacion para hacer el negocio mas eficiente y

conseguir una mejor posicion en el mercado” (comunicacion personal, 2021).

De acuerdo a Berenice, N. actualmente existen principalmente 4 tipos de innovacion
empresarial donde a su vez se desprenden otros tipos de innovacion los cuales se encuentran
agrupados dentro de unas condiciones en especifico en las cuales profundizaremos mas
adelante:

Procesos su principal finalidad es generar nuevas acciones a los procesos y actividades que
ya existen dentro de la compafila 0 crear nuevos procesos que puedan aumentar la
productividad internamente, cuando se innova a nivel interno no solo se le hace la vida mucho
mas facil a quienes manejan el proceso diariamente, si no que esto tiene como retorno un
aumento tanto productivo como rentable para la compafiia (Comunicacion personal 2021).
Mercado o Marketing tiene su enfoque en lo que se refiere a procesos de marketing de la
compafiia como lo son mejoras en cuanto a disefio estético de un producto o servicio,
embalaje, precios, distribucién e incluso la promocion. Lo que se busca a través de las
estrategias de marketing es aumentar las ventas del producto o servicio (Comunicacion

personal 2021).
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Producto o servicio es uno de los principales y mas tenidos en cuenta por las compafiias
dado que este requiere reevaluar los productos ya existentes y a estos realizarles algun tipo
de mejoras, donde se mejoren las funciones y disefios de acuerdo a lo que busca el mercado
objetivos, sin embargo también es posible la creacidén de un nuevo producto o servicio que
cumpla con las caracteristicas buscadas (Comunicacion personal 2021).

Organizacion es compafiera y va muy de la mano con la innovacion en procesos, su finalidad
es presentar mejoras internas, en los lugares de trabajo, e incluso de manera externa, cuando
nos referimos a este tipo de innovacion normalmente se piensa en la mejora a las condiciones

de recursos humanos o colaboradores (Comunicacion personal 2021).

Berenice,N. (2021) La innovacion tiene el propdsito de generar valor para el mundo,
mezclando condiciones como lo son la deseabilidad, viabilidad y factibilidad a través del
modelo Desing Thinking; el primero va muy relacionado en distinguir que esta deseando el
mercado, saber cuél es su principal necesidad para que la compafiia pueda evaluarla, saber

que problemas estan teniendo y asi implementar la innovacion para poder dar solucion.

Por otro lado cuando se decide evaluar la Factibilidad se incluye casi que de manera directa
al usuario y la razon es muy sencilla pues siempre se ha dicho que el cliente es quien tiene
la razdn, cuando una empresa se enfoca en hacer participe al usuario en los procesos se dan
cuenta que la empatia con el mismo les brinda la informacidn necesaria para poder definir la
factibilidad y acogida que va a tener la innovacién en su producto o servicio donde "Al tener
un conocimiento mas profundo e intimo de é€l, se logra una propuesta de valor superior"
(Conexién ESAN, 2019).

Continuando con lo anterior se da paso a realizar un andlisis con respecto a la Viabilidad
para determinar si es viable mantenerla a largo plazo, claramente esto tiene unos costos y
puntos adicionales que deben ser analizados como: Infraestructura a usar en el proyecto,
establecer un modelo de negocio, tener posibles proyecciones de rentabilidad que permitan
conocer si las ganancias vs la inversion son acordes y sostenibles, por ultimo que los

objetivos y tiempos propuestos para el desarrollo del proyecto sean realistas y acordes con lo


https://www.esan.edu.pe/conexion-esan/autor/conexion-esan
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planeado. Todo este andlisis permitird a la compafiia conocer si la innovacion en la cual estén

invirtiendo obtendra los resultados esperados.

Berenice, N. (2021) indica que: dependiendo de la compafiia y los objetivos que sigan pueden
dar un enfoque en el tipo de innovacion a implementar; por tal motivo también se tienen en

cuenta ciertas consideraciones al momento de generar innovacion como:

Identificar donde innovar es igual de importante que saber como innovar.

e Innovar en los problemas mas dificiles primero.

e No aceptar respuestas incompletas. Continuar investigando hasta que surja una
respuesta.

¢ No se considera innovacion hasta que sale al mercado y alguien lo compra.

e Transformar complejidad en simplicidad.
La innovacion maneja 3 categorias Configuracion (activos), Oferta y experiencias.

La innovacién en Configuracion (Activos) estd relacionada principalmente con los
procesos internos que manejan la compaiiia y el funcionamiento del negocio. Donde tienen
a su favor 4 tipos de innovacion: Modelo de ganancias o beneficio, redes, estructura y

procesos.

La innovacién en Oferta esta relacionada con los productos y servicios principales que
tenga la compafiia, maneja dos tipos de innovacion el rendimiento del producto y el sistema

de productos.

La innovacion en Experiencias su enfoque se da en los elementos de la compafiia y su
sistema de negocio que mayormente son presentes para el cliente. Basicamente se considera
como la experiencia del usuario y cdmo se crea una gran interaccion cliente-producto. En

este item se encuentran el servicio, los canales, la marca y el compromiso del cliente.

Para desarrollar cualquier tipo de innovacion es de vital importancia tener el departamento
de Investigacion y desarrollo (I1+D) dado que son los encargados de facilitar el trabajo,
desarrollar procesos que sean dptimos y buscar tener el mayor conocimiento de lo que ofrece

el mercado, para obtener un mayor beneficio en todos los niveles (Berenice, 2021).
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Partiendo de todo lo anterior, vamos a profundizar en cuales han sido los principales retos
que se han dado en el Sector de Hoteleria y Turismo en cuanto a innovacion durante la
pandemia del Covid — 19. Para iniciar cabe resaltar que fue uno de los sectores con mayor
impacto por la pandemia desde que inicié en marzo del 2020, asi mismo con el paro que se
presentd en mayo del 2021. Durante 2020, en el pais, la ocupacion promedio acumulada fue
de 21,1%. Lo anterior dado que el sector es uno de los que mas mueve la economia del pais
y la llegada del virus ocasiono que se dieran restricciones frente a la ocupacion hotelera, sin
embargo el gobierno nacional esta tomando acciones como la ley de turismo (2068 de 2020),
basada en 4 pilares: sostenibilidad, formalizacion, calidad y reactivacion. Adicionalmente
excepciones al toque de queda y la busqueda de la inmunidad de los colombianos con la
vacuna contra el covid-19 han ayudado a la reactivacion del sector. De acuerdo a las
estimaciones realizadas por el grupo Bancolombia se espera que la recuperacion se de en el

sector en el 2023.

El sector ha presentado innovaciones en cuanto a su manera de operar con el fin de ofrecer a
todos los turistas una mejor experiencia e incentivar nuevamente el mismo, a continuacion
se nombraran algunas de las estrategias que para el sector se traducen en “retos” los cuales
se han venido usando durante este tiempo de pandemia para permanecer activos en el

mercado.

Seguridad y confianza como en todos los sectores y en todo el mundo se implementaron
protocolos de bioseguridad, se ofrecieron seguros de asistencia en viajes que cubrian para
Covid- 19 y también de cancelacién, donde los aeropuertos se vieron involucrados porque

adecuaron su infraestructura para lograr esto posible.

Reservas con menores tiempos segin una de las plataformas mas usadas para planear viajes
Skyscanner, los turistas siempre estan a espera de poder tener promociones, aprovechar
oportunidades para poder viajar pero adicionalmente programan sus viajes con menor
antelacion para prever poner en riesgo sus viajes por las restricciones que se presenten.
Acompafiado tambien por Tiempos cortos de vacaciones donde el reto para las empresas es
disefiar planes cortos donde se integre el trabajo remoto y el turismo ofreciendo asi a los

Viajeros ndmadas la posibilidad de combinar su trabajo con los viajes.
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Slow Tourism es una nueva estrategia que lo que busca principalmente es generar una
conexidn del Turista con el medio ambiente y el lugar, ser& una apuesta al turismo de pocas
personas Y sostenible, dado que se espera tener actividades donde se aprenda de cultura, se
aprecie el turismo de bienestar, las caminatas y la historia de los sitios visitados; sin embargo
este va muy de la mano con el Turismo de naturaleza “el cual esta relacionado con el
turismo sostenible, el de aventura, el salvaje y el agroturismo. Estos Gltimos son importantes
para que las personas que tengan producciones y cultivos puedan ofrecer otros servicios a los

turistas y tener otro ingreso” (Bancolombia, 2021).

Turismo Local se da una intervencién y acompafiamiento de las agencias de viajes dado que
los turistas buscaran elegir el destino y conocer las respectivas restricciones gque se tengan en

los destinos nacionales.

Tecnologia contactles una de las principales estrategias de innovacién que todos los pagos
puedan realizarse sin tener algun tipo de contacto, pues le da confianza al usuario dado que

al evitar el contacto se evita también la propagacion del virus.

Ahora bien, si nos enfocamos en los obstaculos que tuvo el sector durante la pandemia en
cuanto poder progresar en el sector y ser mas innovadores encontramos que se dio el cierre
de fronteras terrestres, maritimas y fluviales, se dio la suspension de ingreso a extranjeros y
la prohibicion en el arribo de todos los vuelos internacionales, se ordené el aislamiento

obligatorio, todo esto presidio la caida en las cifras que se venian evaluando.

Algunas de las industrias del turismo que fueron mas afectadas son: alojamiento la
cual aporta cerca del 65 por ciento del valor agregado del sector del turismo, las
agencias de viajes y la industria de aviacion con operaciones en el pais. El sector de
turismo aporta cerca del 8 por ciento del empleo a nivel nacional, asi que la caida en
las ventas de todas las empresas del turismo afecto seriamente el empleo directo,

indirecto e inducido generado por el sector (Vanegas & Camacho Murillo, 2020).

Otro de los obstaculos que se encuentran en punto de discusién es si realmente el
Turismo sostenible seria una alternativa posible pues se tienen varias falencias como

lo son: “concepcion infravalorada de la sostenibilidad por parte de los gobiernos
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locales, poca inversion en el capital natural, privilegio del turismo masivo frente al
turismo de calidad, infringiendo la capacidad de carga; baja articulacion entre el
sector turismo y las autoridades ambientales, leve consideracion de los riesgos

ambientales asociados al turismo, entre otras” (Aguilar Bejarano, 2021).

A su vez se considera que no seria posible aceptar objecidn alguna, la razén es simple un pais
como Colombia necesita generar inversion e innovar en los sectores que aportan al PIB y a
la economia, es por ello que el gobierno nacional emitio la Politica de Turismo Sostenible,
la cual, al reconocer las diferentes falencias del sector realiza una planeacion a futuro con

respecto al mismo.

Por otro lado y de acuerdo con la opinién de la Presidenta de ProColombia indica que
como sector econdmico el turismo ha llegado a representar cerca de 9,8% del PIB
mundial, y es responsable de uno de cada 11 empleos, lo que le ha permitido
consolidarse como vehiculo de desarrollo econdmico y social. Colombia no es la
excepcion a esta realidad global. El turismo es considerado el nuevo petréleo, es el
segundo generador de divisas del pais, después del sector minero-energético y es uno
de los llamados a jalonar la economia y a despertar el interés de empresarios e

inversionistas del mundo (Santoro, 2019).

Lo que se espera entonces es que Colombia logre llevar a gran término todos los retos
propuestos enfocandose principalmente en generar beneficios tanto para el sector como para
todo el pais entero, teniendo en cuenta incentivar la inversion extranjera directa dado que se
pueden presentar “oportunidades para desarrollar proyectos de infraestructura, apoyar
emprendimientos de innovacion turistica y capacitacion de las comunidades en servicios y
bilingliismo, para tener un sector competitivo con los més altos estandares internacionales”
(Santoro, 2019).

Resumiendo lo anterior, se evidencia que uno de los sectores mas afectados por la pandemia
fue el de Hoteleria y Turismo, donde se sufrieron grandes pérdidas que afectaron el PIB del
pais, a su vez se dio una explicacion breve acerca de que se considera innovacion, tipos de

innovacion, implementacion del departamento de (I+D) y su importancia dentro de las
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compafiias; posteriormente se dio la argumentacion de la hipotesis planteada donde se
presume que la pandemia permitié al sector de Hoteleria y Turismo acelerar su proceso
de innovacion para poder mantenerse en pie en el mercado, los avances que ha venido
realizando el sector defienden y argumenta de manera concreta los motivos por los cuales
debe innovarse, si bien se presentaron varios obstaculos durante la pandemia, el sector
Turistico sigue siendo fuerte debido a las estrategias que estan usando para volverse un sector
mucho mas sostenible y tecnoldgico, adicionalmente cuenta con el apoyo del gobierno para

su pronta reactivacion.

En relacion a lo antes expuesto, concluimos que los procesos de innovacion que se realicen
en el turismo generan efectos positivos tanto para el sector en general como para los
mismos usuarios, al tener un mercado tan variable es importante ser versatiles,
implementar desarrollos tecnoldgicos, invertir en calidad y en la generacion de una
experiencia que para el usuario sea inolvidable y digna de compartir con otros, en
Colombia y casi en cualquier parte del mundo lo que mueve los productos o servicios
en los mercados son los mismos usuarios a través de todas las experiencias
compartidas via redes sociales. Como consecuencia de lo anterior se evidencia
entonces que el sector implemento una innovacion en tres items importantes:
procesos, servicios y experiencias donde los desarrollos realizados dan a entender que
lainnovacion es un herramienta fundamental en el sector turistico y que si se priorizan
se lograra cubrir las necesidades principales de todos los viajeros, finalmente cabe
resaltar que “aprovechar la innovacién y los avances digitales ofrece oportunidades
al turismo para mejorar la inclusion, el empoderamiento de las comunidades locales
y la gestion eficiente de los recursos” (Turismo y COVID-19: Guiar la recuperacién

turistica, s. f.).
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