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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo determinar la influencia que tienen las
variables capacitacidn, innovacién, recursos financieros y calidad en la competitividad
del sector hotelero, de las ciudades de Ibagué, Colombia y Morelia, México; ciudades
con vocacion turistica, en la actualidad la industria hotelera representa una de las

principales actividades mercantiles y de desarrollo que poseen estas dos ciudades.

La metodologia aplicada en este estudio corresponde a dos procesos en el primero
se desarroll6 un analisis descriptivo con un enfoque cuantitativo, en el segundo se
plantedé un modelo econométrico de regresion lineal multiple, para calcular el efecto
de las variables del estudio. En el trabajo se analizaron setenta y nueve hoteles de los
cuales cuarenta y cinco corresponden a la ciudad de Morelia, México y treinta y cuatro
a la ciudad de Ibagué, Colombia, clasificados categorias de 3, 4 y 5 estrellas, los

cuales se encuentran ubicados en el centro de las ciudades.

De los resultados obtenidos del analisis estadistico descriptivo y del modelo
econométrico de regresion lineal multiple, permitieron concluir que existe una
correlacién positiva de las variables independientes con la competitividad de los
hoteles analizados. Los resultados obtenidos permitieron aprobar las hipétesis
planteadas en este estudio, también se detectaron cinco variables de interés que son:
estrategias de mercadeo, nuevos servicios, remodelacién de las instalaciones,

capacidad operativa y ubicacion.

Palabras Clave: turismo, competitividad, hoteles, Ibagué, Morelia.
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ABSTRACT

The objective of this research is to determine the influence that the variables training,
innovation, financial resources and quality have on the competitiveness of the hotel
sector, in the cities of Ibagué, Colombia and Morelia, Mexico, cities with a tourist
vocation, currently tourism represents one of the main economic and development

activities that these two cities have.

The methodology used in the research corresponds to two processes in the first, a
descriptive statistical analysis was carried out and in the second, a multiple linear
regression econometric model with an input method was calculated to predict the effect
of the variables. In the work, seventy-nine hotels were analyzed, of which forty-five
correspond to the city of Morelia, Mexico and thirty-four to the city of Ibagué, Colombia,

classified as 3, 4 and 5 star categories, located in the center of the city.

From the results obtained through the descriptive statistical analysis and the multiple
linear regression econometric model, it was concluded that there is a positive
correlation between the independent variables with the competitiveness of the hotel
sector analyzed. The results obtained allowed us to approve the hypotheses raised in
this study. Five variables of interest were also detected: marketing strategies, new

services, remodeling of facilities, operational capacity and location.

Keywords: tourism, competitiveness, hotels, Ibagué, Morelia
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INTRODUCCION

La industria hotelera representa una palanca de desarrollo y crecimiento econémico
de un pais, pero principalmente para aquellas ciudades que cuentan con atributos
atractivos, como lo son sus recursos naturales, culturales y patrimoniales, ciudades
vocacion turistica, donde la mayoria de las actividades principales; son los productos

y servicios dirigidos a los huéspedes.

Dentro de este contexto, segun Francisco de la Torre (2009). El hotel se define como
una instituciéon publica que brinda al turista alojamiento, alimentos, bebidas y
actividades de entretenimiento, el cual funciona con el objetivo de obtener
rentabilidad”. Con base en los sistemas de informacion de estadisticas turisticas
“‘DATATUR?, la ciudad de Morelia, Michoacan capta mas del 50% del flujo turistico y
derrama econdmica que ingresa al Estado. ocupando la octava posicién de treinta y
siete ciudades del Pais, que no cuentan con playa, se postula como la quinta ciudad
mexicana patrimonio mundial de la humanidad, con una ocupacion hotelera alrededor

del 54% de habitaciones ocupadas (DATATUR, 2023).

De acuerdo con la Asociacion Hotelera y Turistica de Colombia en los ultimos afios la
ciudad de Ibagué, Colombia se ha consolidado como un destino atractivo para turistas
nacionales y extranjeros, por los recursos culturales, gastronomicos y patrimoniales
con los que cuenta, registrando una ocupacion hotelera del 63% y generando 44.734
empleos, lo cual representa una participacion del 9.9% a nivel nacional en el PIB

(COTELCO, 2021).
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El Centro Histdrico de la ciudad de Morelia hace parte, desde el aino de 1991, del
distinguido grupo de las ciudades mexicanas registradas en la lista del patrimonio
mundial de la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, Ciencia y
Cultura (UNESCO). Ademas de esto, la Secretaria Federal de Turismo ha reconocido
a ocho pueblos de Michoacan en el programa pueblos magicos de México, los cuales
son; Patzcuaro, Tlalpujahua, Cuitzeo, Santa Clara del Cobre, Tzintzuntzan,
Tacambaro, Angangeo, y Jiquilpan. En estos ocho pueblos regiones del Estado se
reconocen manifestaciones culturales que hacen parte de la estructura cultural de

Michoacan.

Para la Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacion, Ciencia y Cultura,
(UNESCO). El turismo en general, se manifiesta como una herramienta relevante
dentro de las propuestas de desarrollo econdmico de muchos paises, por el
crecimiento perdurable que ha presentado a nivel global. Esto ubica a los paises con
vocacion turistica en el contexto de una dura competencia, entre naciones, ciudades
y regiones con el fin de posicionarse en un mercado internacional dinamico, y que

presenta una fuerte demanda.

El presente estudio tuvo como objetivo determinar en qué grado las variables
capacitacion, innovacion, recursos financieros y la calidad influyen en la
competitividad de los hoteles clasificados en las categorias tres, cuatro y cinco

estrellas, cuya ubicacion se encuentra en el centro de la ciudad de Ibagué, Colombia
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y Morelia, México. A partir de los resultados obtenidos, se busca proyectar estrategias

que logren enriquecer el fendmeno estudiado en torno a la competitividad hotelera.

Esta investigacion esta estructurada en seis capitulos los cuales se referencian a

continuacion:

El primer capitulo se titula “Fundamentos de la Investigacion” en donde se expone la
situacion problematica a la cual se pretende dar solucidén, las preguntas de
investigacion, los obijetivos, las hipotesis, la variable independiente, las variables

independientes de la investigacion, la justificacion y el método utilizado.

El segundo capitulo, se titula “Marco contextual del turismo” el cual comprende las
generalidades del turismo, antecedentes historicos de la hoteleria y el turismo, la
clasificacion del turismo, el surgimiento del turismo en México, el turismo en el
desarrollo de México, el panorama del sector hotelero en Colombia y México y el

Marco referencial del turismo en Colombia, México, Ibagué y Morelia.

El tercer capitulo, se titula “Aspectos tedricos relacionados con la competitividad
empresarial’, en este capitulo se hace una revision sobre los principales aportes
tedricos de la competitividad empresarial, con el fin de tomar como base una teoria que
sustente este estudio, se llevo a cabo una revision exhaustiva de literatura que abarca
los principales conceptos, principios, enfoques leyes, teorias y modelos del concepto

de competitividad y su relacion con el sector hotelero.
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El cuarto capitulo, se titula “Trabajo de campo” se enfoca en la manera en cdmo se
desarrolla la investigacion, describe el diseiio metodoldgico de la investigacion, la
muestra, el disefio del instrumento de medicidon y sus respectivas validaciones, la
prueba piloto, el instrumento final, la recoleccién y el respectivo procesamiento de los

datos y las pruebas de hipotesis

El quinto capitulo, se titula “Resultados de la investigacién” este capitulo comprende
las estadisticas descriptivas para interpretar cada una de las variables objeto de
estudio y por ultimo se exponen los resultados del modelo econométrico de regresion
lineal multiple (RLM), en donde se establecid el grado de correlacién de las variables
dependientes con la variable independiente, posterior a esto se llevdé a cabo la

comprobacion de las hipotesis planteadas en la investigacion.

El sexto capitulo, se titula “Propuesta de solucion”, en donde se describe una pequena
propuesta de solucion a la problematica tratada, con el fin de que sirva como
herramienta base, para crear estrategias competitivas dentro del sector hotelero
analizado, esta propuesta se fundamenta en las variables analizadas a lo largo de la

investigacion que son: capacitacion, innovacion, recursos financieros y calidad.

Finalmente se concluy6 que las variables independientes capacitacion, innovacion,
recursos financieros y calidad presentan una correlacion significativa con la variable
dependiente competitividad influyendo de una forma positiva, estas variables permiten
contrarrestar las problematicas que se puedan presentar en los hoteles analizados ya

que son influyentes en la generacidén de competitividad del sector.
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En cuanto a las cuatro hipotesis especificas, planteadas en este estudio, los
resultados obtenidos nos permitieron aprobar cada una de ellas. H1: La capacitacion
impartida en los hoteles de Ibagué, Colombia y Morelia, México si, ayudara a lograr
una mayor competitividad del sector. H2: El incremento en los procesos de innovacion
en los hoteles de Ibagué, Colombia y Morelia, México si, garantiza una mayor
competitividad del sector. H3: El disponer de recursos financieros en los hoteles de
Ibagué, Colombia y Morelia, México si, influye positivamente en la generacién de
competitividad del sector. H4: La mejora en la calidad del servicio en los hoteles de
Ibagué, Colombia y Morelia, si, esta positivamente asociada con la competitividad del

sector.

En cuanto a la pregunta abierta que se plantea al final del instrumento. ; Qué variables
considera que debe mejorar el hotel para lograr una mayor competitividad en el
mercado? Los resultados obtenidos permitieron captar cinco variables las cuales son
consideradas como determinantes en la generacién de competitividad segun los
participantes. Las cuales son: estrategias de mercadeo, nuevos servicios,

remodelacion de las instalaciones, capacidad operativa y ubicacion.

En cuanto a las sugerencias planeadas al sector hotelero, se recomienda que los
hoteles, llevan a cabo constantemente investigaciones de mercado, esto con el fin de
estar preparados y actualizados en cuanto a los cambios significativos que presenta
el sector, que realicen actualizaciones periddicas en cuanto al personal, mobiliario,
infraestructura, locaciones, y tecnologia, que implementen la creacién de nuevos
servicios; con los que aun no cuenten, que adopten medidas adecuadas, para cumplir

con la normativa propia de la sustentabilidad y sostenibilidad. Ya que aunque la
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tendencia va en aumento, muchos de los hoteles analizados no se implementan estas

practicas sostenibles dentro de sus instalaciones.
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CAPITULO 1.
FUNDAMENTOS DE LA
INVESTIGACION

El primer capitulo corresponde a los Fundamentos de la Investigacion, en donde se
expone la situacion problematica a la cual se pretende dar solucion, las preguntas de
investigacion, los objetivos, las hipoétesis, la variable independiente, las variables

independientes de la investigacion, la justificacion y el método utilizado.
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CAPITULO I. FUNDAMENTOS DE LA INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

Todo problema de investigacion parte de una necesidad cientifica. La problematica se
refiere a un aspecto, un dilema que aun no se ha interpretado, que no se ha

solucionado (Carvajal, 2013).

Actualmente, se reconoce que las firmas tienen una participacion influyente en el
desarrollo econémico y social en las ciudades y paises, incluyendo el desarrollo
regional, ya que los empresarios son agentes claves del cambio debido a la
produccion y distribucion de bienes y servicios, segun la “Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Economico” (OCDE, 2012). Por ende, un estudio de
Canales et al., (2017), expresa que la funcidén de las empresas representa un tema de
amplia relevancia, al ser consideradas como un camino de desarrollo, teniendo en

cuenta que es en los directivos es donde recae la toma de decisiones.

La industria turistica representa un pilar econémico y cultural importante en paises
como Colombia y México y ciudades poco industrializadas; como lbagué, Colombia y
Morelia, México. El turismo permite generar desarrollo socioeconémico; debido a que
impulsa la creacion de empleos directos e indirectos, incrementando la

infraestructura y encadenamientos productivos en su cadena de valor.

Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto, la industria hotelera representa un rol
privilegiado dentro los canales de distribucidn turisticos, especialmente en aquellas
ciudades que presentan problematicas de desempleo. En la actualidad, la hoteleria se
destaca como una actividad altamente generadora de ingresos, no solo para la
industria, también para comercios que ofertan servicios suplementarios, como lo son:

el transporte de pasajeros, los restaurantes y las agencias de viajes.
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El propédsito de los alojamientos es brindan una experiencia satisfactoria a sus
huéspedes, por consiguiente, el portafolio de servicios debe ser cada vez mas
atrayente, vanguardista y competitivo. A lo largo del tiempo los huéspedes presentan
mayores exigencias y tienen altas expectativas en cuanto a los servicios hoteleros.
Segun Varela et al., (2009), existe diversas causales que no permiten el cumplimiento
de las expectativas en el cliente, y por ende favorecen la elaboracion negativa de esta
experiencia con respecto al servicio proporcionado. Teniendo en cuenta lo
anteriormente expuesto, Bigné et al., (2010), indica que en ciertas ocasiones el cliente
no se siente insatisfecho en si, por el mal servicio sino, por la respuesta negativa que

presenta la empresa ante la falla presentada.

La globalizacion y los avances tecnolégicos han permitido mejorar determinados
aspectos en los hoteles, como la eficiencia y la experiencia del cliente, también han
traido consigo problematicas importantes en el sector que han afectado la forma en
qgue operan los hoteles en Ibagué, Colombia y Morelia México, ciudades de conviccidon

turistica.

Enmarcando las principales problematicas que presenta la hoteleria en Ibagué,
Colombia y Morelia, México, se hallaron la escasez de competitividad en la ejecucion
de las actividades que conforman los servicios hoteleros, originando una serie de
consecuencias como lo son: el aumento de la informalidad en el sector, la carencia de
calidad en la oferta de servicios, el cierre precipitado de los hoteles y la ausencia de
la sustentabilidad y sostenibilidad ambiental. Estas falencias se sustentan en la
Edicién 36 de la Vitrina Turistica de la “Asociacion Colombiana de Agencias de Viaje

y Turismo” (ANATO, 2019).
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Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT). El sector hotelero a nivel global
vivio en el afo 2020 "un pésimo afio" a causa de la crisis sanitaria, originada por la
pandemia. Ya que como consecuencias ocasiono una pérdida econdmica estimada
en 1.3 billones de dolares (El Economista, 2021). La pandemia de Covid-19 le resto
a la actividad turistica nacional mas de 11.6 millones de viajeros internacionales, al
pasar de un acumulado de mas de 21 millones de turistas entre enero y noviembre
del 2019, a un flujo de 9.3 millones de turistas en el mismo periodo del afo

2020, lo que evidencia una caida de 55% (Expansién, 2021).

Uno de los principales problemas a tratar en términos de generacién de competitividad
en la industria hotelera, es la falta de sostenibilidad y sustentabilidad ambiental, este
enfoque se ha transformado en una tendencia influyente para para el sector. Ya que
a medida que los problemas ambientales y sociales se vuelven mas prominentes, los
huéspedes esperan que los hoteles adopten una direccidn consciente y responsable
de la sostenibilidad, lo que significa que los hoteleros de Ibagué, Colombia y Morelia,
México deben ser conscientes del impacto ambiental y social que se genera del
desarrollo de su actividad. Ya que mas alla de los beneficios econdmicos y de
reputacion, el debido uso de los recursos; también puede fomentar la innovacion y la

competitividad dentro de los hoteles.

La globalizacion y la situacion internacional actual, exigen que las firmas perfeccionen
sus estrategias y las diferentes estructuras organizacionales; con el fin de competir en
el mercado, lo cual demanda una conceptualizacion en donde las firmas, los
empresarios, los directivos y los empleados introduzcan sus capacidades,
aprendizajes, conocimientos y habilidades individuales y grupales. Con el firme
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propésito de generar en las empresas y los paises una solida ventaja competitiva

(Galan, 2000).

1.2. Preguntas

De acuerdo con la situacién problematica anteriormente descrita, se plantea el

problema de la siguiente manera.

1.2.1. Pregunta general

¢Las variables capacitacion, innovacién, recursos financieros y calidad permitiran

contrarrestar la problematica de falta de competitividad que presenta el sector hotelero

en las ciudades de Ibagué, Colombia y Morelia, México?

1.2.2. Preguntas especificas

1-

¢Cual es la influencia que tiene la capacitacion en la competitividad del sector

hotelero en las ciudades de Ibagué, Colombia y Morelia, México?

¢Cual es la influencia que tiene la innovacion en la competitividad del sector

hotelero en las ciudades de Ibagué, Colombia y Morelia, México?

¢ Cual es la influencia que tienen los recursos financieros en la competitividad del

sector hotelero en las ciudades de Ibagué, Colombia y Morelia, México?

¢ Cual es la influencia que tiene la calidad en la competitividad del sector hotelero

en las ciudades de Ibagué, Colombia y Morelia, México?
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1.3. Objetivos

Una vez establecida la situacion problematica y las preguntas se describen a

continuacion los objetivos que guiaran la presente investigacion.

1.3.1. Objetivo General
Determinar el grado de influencia que tienen las variables, capacitacion, innovacion,

recursos financieros y calidad en la competitividad del sector hotelero, en las ciudades

de Ibagué, Colombia y Morelia, México.

1.3.2. Objetivos Especificos

1- Analizar la influencia que tiene la capacitacion en la competitividad del sector

hotelero en las ciudades de Ibagué, Colombia y Morelia, México.

2- Determinar la influencia que tiene la innovacion en la competitividad del sector

hotelero en las ciudades de Ibagué, Colombia y Morelia, México.

3- Analizar la influencia que tienen los recursos financieros en la competitividad

del sector hotelero en las ciudades de Ibagué, Colombia y Morelia, México.

4- Medir la influencia que tiene la calidad en la competitividad del sector hotelero

en las ciudades de Ibagué, Colombia y Morelia, México.

27



1.4. Hipétesis

Las hipotesis son explicaciones tentativas del fendmeno investigado que se formulan
Como proposiciones (Hernandez et al. (2010). A continuacion se plantean las

hipoétesis de la investigacion.

1.4.1. Hipoétesis General

HG. La capacitacion, la innovacién, los recursos financieros y la calidad son variables
influyentes en la competitividad del sector hotelero, en las ciudades de Ibagué,

Colombia y Morelia, México.

1.4.2. Hipotesis Especificas

H1: La capacitacion impartida en los hoteles de Ibagué, Colombia y Morelia, México

ayudara a lograr una mayor competitividad del sector.

H2: El incremento en los procesos de innovacién en los hoteles de Ibagué, Colombia

y Morelia, México garantiza una mayor competitividad del sector.

H3: El disponer de recursos financieros en los hoteles de Ibagué, Colombia y Morelia,

influye positivamente en la generacion de competitividad del sector.

H4: La mejora en la calidad del servicio en los hoteles de Ibagué, Colombia y Morelia,

México, esta positivamente asociada a la competitividad del sector.
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1.5. Justificacion

La justificacion en la investigacion debe contar con un propdsito claro y definido, el
cual debe ser convincente, para que el estudio se realice. La justificacion debe
comprender los siguientes puntos: a) trascendencia; b) valor tedrico; c) conveniencia;
d) utilidad metodoldgica; e) implicaciones practicas y f) relevancia social (Berlingar y

Lee, 2002).

La presente investigacion se justifica teniendo en cuenta que la razén por la cual se
escogieron ciudades como Ibagué, Colombia y Morelia México para realizar esta
investigacion son las siguientes: Las dos ciudades tienen vocacion turistica y
presentan una fuerte dependencia del turismo. La industria hotelera de las dos
ciudades presenta oportunidades de desarrollo y crecimiento econémico al ser un pilar
en la creacion de puestos de trabajo tanto directos como indirectos, lo que ha permitido
contrarrestar los problemas de desempleo. Las dos ciudades presentan
caracteristicas similares no son ciudades industrializadas, se relacionan en cuanto a
los porcentajes de genero de la poblacion, la composicion del tejido empresarial, es
similar ya que la mayoria de empresas existentes en estas dos ciudades se clasifican

como pequeias y medianas empresas (Mipymes).

La hoteleria representa una parte esencial de la cadena de valor del turismo, ya que
su infraestructura, capacidad y servicio posicionan a una ciudad como destino
turistico. La hoteleria y los negocios internacionales se vinculan de diferentes

maneras, las cuales se exponen a continuacion:

e Las cadenas hoteleras han ampliado su presencia a nivel mundial, abriendo

hoteles en diferentes paises y ciudades, esto les ha permitido aprovechar el
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crecimiento del turismo internacional y atender a una base de clientes
interculturales.

¢ Los hoteles han establecido alianzas estratégicas y colaboraciones con otras
empresas y organizaciones internacionales. Estas alianzas les permiten
compartir recursos, conocimientos y clientes, fortaleciendo su posicion en el
mercado global.

e Los hoteles han reconocido la importancia de adaptarse a las necesidades
culturales y linglisticas de los viajeros internacionales, por esta razén se han
implementado servicios internacionales y facilidades que reflejan la diversidad
cultural, capacitando a su personal en diferentes idiomas para brindar una
experiencia mas cercana y personalizada.

e El turismo es una actividad relevante en la economia mundial y los negocios
internacionales ya que genera movilidad de personas, se vende un territorio
en el mercado internacional, se aumenta la circulacion de divisas y la
generacion de puestos de trabajo.

e Por medio del Turismo de negocios se desarrollan negocios o acuerdos
comerciales, cuando una persona se desplaza por motivos laborales a otra

ciudad o pais.

Por las razones anteriormente expuestas, esta investigacidon se vincula
directamente con el area de los negocios internacionales y servira para
profundizar mejor en la competitividad turistica internacional ya que las ciudades
objeto de estudio pertenecen a dos paises diferentes México y Colombia. Por esta
razon, la generacion de nuevos estudios y estrategias constituyen una herramienta
util para que los directivos hoteleros incrementen su competitividad y participacion

en el mercado en dichas ciudades.
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En cuanto a la vinculacion de la investigacion con los Programas Nacionales
Estratégicos del CONACYT (PRONACES) se relaciona con el programa
estratégico “vinculacion del habitad y el paisaje con significaciones simbdlicas e
histéricas para promover impactos socio-culturales y el desarrollo relevante para
las comunidades”. Ya que el turismo vende un territorio y todo lo que este incluye,
habitad, paisajes, estancia, cultura, recursos naturales y atractivos turisticos. Lo

cual genera un impacto socio- economico y cultural en las comunidades locales.

1.5.1. Trascendencia

La transcendencia de este estudio consiste en la relevancia del sector turistico en las
dos ciudades objeto de estudio y como este, ha sido una base fuerte de sus
economias, lo cual ha permitido a los habitantes locales poder desarrollar diferentes
actividades que encierran la cadena de valor del turismo, como lo son; el transporte,

los hoteles, los restaurantes y las agencias de viajes.

1.5.2. Horizonte temporal y espacial

El estudio se desarroll6 en Ibagué, Colombia y Morelia, México, se buscaron
similitudes entre el sector turistico de estas dos ciudades. Esta investigacion se

realizo del afio 2020 al 2024, periodo que abarcd el desarrollo del programa doctoral.

1.5.3. Alcance del estudio

La presente investigacion contemplé los siguientes alcances:
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Descriptivo: Se buscé especificar las caracteristicas de la industria hotelera de las dos
ciudades estudiadas; asi como recolectar y analizar informacién relevante, sobre las

variables encontradas en los hoteles que influyen en la competitividad turistica.

Transversal: Se observd al sector hotelero de Ibagué, Colombia y Morelia, México,

este sector permitié obtener los datos para ser analizados, en un periodo determinado.

Correlacional: Se buscé concluir si existe una relaciéon e influencia entre la variable
dependiente competitividad y las variables independientes, capacitacion, innovacion,

recursos financieros y calidad en los hoteles analizados.

1.5.4. Valor teérico

El desarrollo del estudio aporta a la profundizacién de las competencias en el area de
los negocios internacionales ya que la videncia hallada en este estudio del sector
hotelero en estas dos ciudades, permite conocer en mayor forma aspectos asociados

a la competitividad hotelera.

1.5.5. Viabilidad del estudio

La investigacion se considerod viable porque se contoé con los recursos requeridos para
su ejecucion, como lo son: el tiempo, los elementos financieros, materiales,
tecnolégicos y el talento humano, siendo posible efectuar la totalidad del proceso

investigativo.
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1.6. Variables de la investigacion

En un estudio de tipo cientifico es muy significativo determinar las variables del
estudio. En esta investigacidn, “la variable es entendida” segun lo propuesto por
Hernandez et al., (2010), que la define como una propiedad que puede presentar
variaciones y por lo tanto es propensa de medirse y observarse; y que al vincularse

con otras crean hipétesis o teorias.

Se hallan diferentes clasificaciones con referencia a las variables, sin embargo, en
este estudio se utilizé una variable dependiente o de criterio, e independientes o
predictoras, cuya dindamica dio explicacion del fendmeno abordado (Namakforoosh,

2003).

Para obtener las variables y la frecuencia con la que se avalan cada una de ellas, se
llevaron a cabo los siguientes pasos; una revision minuciosa de literatura (articulos,
tesis y libros) referentes al tema estudiado la competitividad de la industria hotelera.
Tras la caracterizacion del problema de investigacion, los objetivos y las hipédtesis, se

logro identificar las variables de la investigacion.

e Variable dependiente:
Competitividad
e Variables independientes:

e Capacitacion, innovacién, recursos financieros y calidad
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Tabla 1. Identificacion de variables de la investigacion

X1=
CAPACITACION
X2=
INNOVACION
Y1= COMPETITIVIDAD | X3=
RECURSOS
FINANCIEROS
X4=

CALIDAD
Fuente: Elaboracion propia con base en revision de literatura (2021).

1.6.1. Variable dependiente

Variable dependiente Competitividad

En los ultimos afios la hoteleria ha logrado expandirse de una manera significativa
siendo considerada como una actividad en crecimiento a nivel mundial. Segun la
“Organizacion Mundial del Turismo” (OMT, 2014). El actual panorama de la industria
hotelera ha establecido un nuevo contexto en el cual la competitividad del destino cada
dia es mas relevante para las empresas que conforman la cadena de valor del turismo

(Garau, 2007).

La competitividad turistica es percibida como la habilidad que tiene un destino
turistico; para producir bienes y servicios de mayor calidad; con el fin de satisfacer las
necesidades de los turistas (Dwyer y Kim, 2003). Esta postura se ha transformado con
el paso del tiempo, aumentando sus expectativas para introducir aspectos como; la
satisfaccion del cliente, la eficiencia del servicio, la sostenibilidad y sustentabilidad y
el incremento en la calidad de vida de los pobladores del destino (Ritchie y Crouch,

2003).
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Las posturas mas actuales sobre la competitividad turistica son las descritas por
Ritchie y Crouch, (2003); Dwyer y Kim, (2003); Enright y Newton, (2004); Omerzel y
Mihalic (2007); Hong, (2009) en donde se exponen argumentos mas profundos, con
el fin de crear una definicidn que plasme la diversidad del constructo, y permita
implementar un modelo de medicién. De tal manera, los autores hacen mencién a la
satisfaccion del cliente, competitividad de precios, la gestion estratégica, el liderazgo,
la vivencia turistica, la productividad, la sustentabilidad y el bienestar y salud de los

habitantes

Segun Porter (2005) La competitividad decreta el triunfo o la quiebra de las empresas.
Por otro lado, Kresl y Singh (1999). Argumentan que la competitividad es una
propiedad que no se logra medir de una forma directa, por lo que se hace necesario

elegir una o varias variables que tomen el rol de indicadores de la competitividad.

Asi mismo Porter (1990), afirma que el término mas importante y que presenta una
mayor relacion con la competitividad es la productividad, la cual tiene como proposito
primordial el progreso de las firmas y, el incremento de los elementos que componen
los procesos productivos. Para Donelly et al., (1994). La finalidad de la produccion al
interior de una empresa; se relaciona directamente con las actividades de produccion
de bienes, tales como, el disefo, el control de los empleados, la operacion, los
materiales, los equipos, el capital y la informacion requerida para alcanzar las metas

establecidas de produccién.

La competitividad ha sido analizada bajo diferentes enfoques tedricos, los cuales se
pueden clasificar en tres grupos: (1) Bajo el enfoque de las ventajas competitivas y
bajo el enfoque de la competitividad de precios: Bellak y Weiss, (1993); Durand y

Giorno, (1987); Porter, (1989); Dwyer, Forsyth y Rao, (2000); y otros); (2) Bajo el
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enfoque de la gestion estratégica: D’Cruz y Rugman, (1993); Grant, (1991); Porter,
(1980, 1985, 1990, 1999); (3) y bajo el enfoque histdrico y sociocultural: Aaker, (1989);

Hofstede y Bond, (1988); Franke et al., (1991).

En las ultimas décadas empezaron a aparecer modelos de competitividad turistica, en
primera instancia modelos de tipo conceptual, la propuesta de estos autores no fue
avalada ya que se fundamentaba en un trabajo empirico. De estos, el modelo mas
mencionado el de Calgary Model de Crouch y Ritchie, (1999). El cual sirvié de cimiento
para otros que aparecieron mas adelante. En el afio 2003 estos autores llevaron a
cabo la verificacion del modelo exponiendo el Destination Competitiveness and
Sustainability Model, el cual incluyo recientes dimensiones y determinantes, también

aspectos ambientales.

Otros se fundamentaron en Diamond Model de Porter (1990), y en el modelo de
Crouch y Richie, (1999). Dentro de esta esta propuesta se enmarcan modelos
causales, modelos explicativos y modelos conceptuales. Varios de estos estudios
poseen indicadores que pueden verificarse de una forma empirica, en otros términos,
muestran las variables con diferentes métodos de medicién (Gooroochurn y Sugiarto,
(2005); Mazanec et al., (2007); Mihalac, (2000); Hassan, (2000); Heat, (2003); Hong,

(2009).

Dentro del marco de este estudio, la competitividad turistica ha representado una
inquietud constante a lo largo del tiempo. Ya que fundamenta las politicas publicas y
el entorno empresarial de los destinos turisticos, siendo una de las cuestiones mas
significativas en las agendas de los paises desarrollados y en via de desarrollo

(Chudnovsky y Porta, 1990).
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1.6.2. Variables independientes

A continuacidon, se presentan las variables independientes analizadas en la

investigacion

Capacitacion

La capacitacion hace referencia a un proceso educativo, que se lleva a cabo de una
manera definida, organizada y sistematica, por medio de la cual los individuos logran
obtener conocimientos, desarrollar habilidades y por ende competencias, con el fin de
alcanzar objetivos definidos. La capacitacion comprende la transferencia de
conocimientos especificos y relativos al trabajo que se desempefa y aptitudes que se

relacionan con la empresa (Chiavenato, 2001).

La capacitacion se basa en proveer a los trabajadores de las habilidades necesarias
para desempefarse adecuadamente en un cargo. Por ende, podria implicar ensenar
a un operador de maquina cémo funciona o a un vendedor como vender de una forma
adecuada su producto o0 a un supervisor como entrevistar y evaluar a los empleados
(Dessler, 2006). En este sentido, la capacitacion de un trabajador implica un conjunto
de actividades que tienen como objetivo mejorar el rendimiento; incrementando su
capacidad a través de la adquisicidn de nuevos conocimientos, habilidades y actitudes

(Dolan, 2007).

En el estudio de Medrano (2017), los retos del emprendimiento en México, se
menciona que un factor determinante del fracaso empresarial radica, en la escasez
de habilidades. Al comparar a México con otros paises latinoamericanos en temas de

fracaso empresarial, encontramos que mientras en Colombia subsisten hasta el 41%

37



de las empresas al segundo afo de vida, en México solo el 25% alcanza dos afios de
existencia. Evidenciandose que los empresarios del pais se quedan cortos alrededor
de la creacion y ejecucion de estrategias que cautiven el mercado y logren su
permanencia. Los hallazgos mostraron que en algunos casos los directivos y
trabajadores, no cuentan con los conocimientos requeridos para operar de una forma

eficiente y exitosa (Hernandez, 2016).

El mismo estudio expone que, en muchos casos los directivos y empleados estan
desactualizados en diversos aspectos, lo que les resta la capacidad para generar
nuevas decisiones, usualmente crean una compafia y la direccionan de forma
mecanica; sin establecer proyecciones a futuro. En el caso de los empresarios, no
sb6lo se hace necesaria la capacitacion para aumentar los ingresos, también se
requiere para solucionar problemas de tipo estructural de la empresa, por lo que se

hace necesaria una adecuada capacitacion y actualizaciones periddicas.

Varela (2001). Expresa que la formacion de empresas exitosas se logra con
programas de capacitacion, donde un sistema educativo fundamente la misma. El
apoyo formativo y la capacitacion empresarial son determinantes en la consecucion
de los objetivos de la empresa, pero la falta formacidén conduce al empresario a copiar
las ideas de la competencia, ya que no demandan una alta inversion monetaria.
Moules, (2013), lo cual conlleva con el transcurrir del tiempo al cierre de las empresas:
por la falta de una adecuada direccion, falta de oportunidades potenciales y de
propuestas vanguardistas DeTienne y Chandler, (2004), Por esta razon, se hace
necesario la presencia de entornos de formacion, e incubacion de negociones donde

se preste debido apoyo empresarial (Formichella, 2013).
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Los recursos humanos de las empresas estdn compuestos por trabajadores, que
desempefan desde el mas simple cargo hasta el mas alto el directivo, los trabajadores
son un recurso indispensable para lograr el éxito empresarial y marcan la diferencia
competitiva entre las firmas; porque los empleados son quienes logran que las cosas
ocurran. La capacitacion de los empleados es un proceso imprescindible de las
empresas para lograr la ventaja competitiva. Ya que las empresas con mayor
desempenio invierten en capacitar a su personal. Por ende, no debe ser vista como un

gasto, sino una inversiéon (Chiavenato, 2013).

Con el paso del tiempo, se han llevado a cabo proyectos institucionales con el fin de
que las pequefias y medianas empresas (pymes) logren fortalecerse a través de
diferentes programas de apoyo, especificamente en las areas de capacitacion y
consultoria, con el objetivo de potencializar la infraestructura tecnoldgica, la
internacionalizacion y las habilidades gerenciales (Kantis et al., (2000); Allinson, et al.,

(2000); Evans y Leighton., (1989)).

El Manual de la Gestion de la Productividad argumenta que sélo después de una
adecuada capacitacion, se puede pasar de ser un trabajador normal, a convertirse en
un recurso preciado y en un elemento productivo importante para una empresa. Por
lo tanto, la eficacia de los planes de productividad se vincula con la calidad de la fuerza
laboral y de la colaboracién para optimizar los procesos productivos. Algunos
elementos importantes que deben considerarse en la etapa inicial de los programas
de incremento de productividad son: 1) Los recursos humanos deben optimizar sus

conocimientos. 2) La forma que se debe aplicar para ello: educacién y capacitacion,
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3) Lo que se ha de ensenar: comprension de los conocimientos técnicos con relacidon

a la productividad en la_firma (Prokopenko, 1989).

La formacién al interior de las firmas también debe ser amplia e integral (Bechard y
Toulouse, 1998), es asi, como desde la capacitacion se deben tener en cuenta
aspectos como la ensefanza, el aprendizaje y el incremento de habilidades
empresariales, la comprension de las relaciones sociales, y el desenvolvimiento en
ambientes dinamicos, que permitan la construccién de conocimiento y la ejecucidn

de ideas innovadoras (Fayolle, 2013).

Katz, (2003). Argumenta que debido al impacto que tienen las empresas en el
crecimiento econdmico y social de las ciudades y paises, la capacitacion empresarial
es una herramienta indispensable en un contexto global. Para Kirby (2004). Se hace
necesario formar y estimular por medio del conocimiento, orientando al individuo a
valorar la creacién de una empresa como un proyecto laboral, en el cual el aprendizaje
y el desarrollo de habilidades; conlleven a educar en los procesos que impliquen la

sostenibilidad de las empresas.

Segun la “Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la
Cultura en un pais como Colombia, la capacitacion de los recursos humanos, se
orienta hacia el mantenimiento, desarrollo y crecimiento de los programas de negocios
a través de la formacidbn e implementacion de optimas practicas de
internacionalizacion comercial, lo cual comprende el desarrollo de técnicas,
competencias y estrategias en el sector en que se lleva a cabo la actividad comercial

(UNESCO, 2017).
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El Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA) en Colombia, es un ente encargado de
dirigir toda la capacitacion de las empresas en lo concerniente al manejo tecnologico,
administrativo y financiero, materializandose la postura de Oosterbeek et al., (2008),
al expresar que lo anterior puede lograrse con la intervencion de las herramientas
educativas y con la adquisicién de habilidades; para relacionarse con el entorno y de

esta manera materializar la idea de una empresa exitosa.

En México, se analizd que los procesos de formacion empresarial se enfocan en la
gestion de la empresa, estos enfoques comprenden diferentes formas de gestionar
los negocios: como la incubacion, el marketing, las redes sociales, las franquicias y el
comercio electrénico, lo que incentiva en el empleado diversas formas de aprender y
lo conducen a tomar el camino del emprendimiento. También se analizé la
divulgacion de experiencias exitosas sobre la capacidad creadora a través de las
TICs, herramienta que incrementa la autoeficacia e influye en el comportamiento de

los directivos de las firmas como lo sefala (Bandura, 1986).

La formacién del empresario se asocia con la creacion de las firmas, las personas que
poseen una mayor formacion tienen mas probabilidad de conectar efectivamente el
conocimiento con la innovacién y de esta forma sacar provecho de las oportunidades.
Alvarez y Valencia (2008). Asi mismo, Fernandez y Junquera (2001). Argumentan
que el conocimiento empresarial implica; que los directivos deben dominar las
funciones que deben llevar a cabo, asi como también los vinculos que deben
mantenerse con referencia al desarrollo de la gestion empresarial, todo el
conocimiento se origina de experiencias propias, de la educacion informal y formal

que forman el recurso humano (Lifidn, 2006).
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Innovacion

Morales (2021), expone que por medio de la innovacion se ha demostrado que se
pueden originar ideas para la creacidn de nuevos bienes y servicios producidos por
las nuevas tecnologias, en el contexto dinamico del mercado. Asimismo, se corroboro
cdmo el cambio tecnoldgico puede forjar el crecimiento y establecer las politicas

necesarias para que los procesos funcionen de forma éptima.

Navas (2017), expresa que, una estructura competitiva comprende la investigacion,
la innovacion y el desarrollo como componentes que influyen de una forma directa y
equitativa en el crecimiento de las companias e impactan positivamente en la
generacion de valor. La innovacion esta compuesta por una agrupacion de actividades
gue se registran en un determinado tiempo y lugar que encaminan a la introduccién
exitosa por primera vez en el mercado, de una idea que se plasma en una forma de
nuevos o mejores productos, y servicios o técnicas de gestion (Pavon y Hidalgo,

1997).

La variable innovacion es crucial en el campo del emprendimiento. Ya que hace
referencia al medio por el cual explotan las oportunidades al cambio y se desarrollan
nuevas practicas o ideas de negocio. Por lo tanto, puede ser explicada como una
disciplina, apta de ser aprendida y necesaria para ser aplicada (Drucker, 1986). Dicho
lo anterior, simboliza el camino transmisor de conocimiento y se transforma en una
técnica, producto o servicio que involucra nuevos beneficios para el mercado y la

sociedad (Castillo, 1999).

La innovacion es percibida como un detonante de éxito empresarial, en donde no solo
se habla de creacion de cosas grandiosas, si no de modificaciones especificas, en el

core bussiness, mejora la efectividad de los procesos ya sea reduciendo tiempos,
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optimizando costos y recursos, aumentando la cuota de mercado o desarrollando
nuevos inventos, las empresas jovenes presentan constantemente vacios en la
informacion del mercado, otorgando una ventaja a las grandes empresas que por su
poder econdmico, pueden desarrollar mas investigacion y de esta forma lograr un

mayor desarrollo (Diaz, 2017).

Dentro de las principales causas que influyen en el fracaso de las compafias jovenes
encontramos la simulacidn de su estructura a la de grandes empresas. La innovacion
tecnoldgica representa una solida base en el aumento de la productividad. Ya que por
medio de esta; se puede lograr producir un mayor volumen de bienes y servicios, el
mejoramiento de la calidad, y la generacion de nuevas formas de comercializacion.
Mediante el incremento de la tecnologia y la automatizacion se puede perfeccionar el
manejo de los materiales, los sistemas de comunicacién y el control de la calidad.

(Diaz, 2017).

Con el paso del tiempo se han alcanzado aumentos significativos en la competitividad
debido al uso de la automatizacion, y las transformaciones que se adelantan en las
tecnologias de la informacion, ya que estas proporcionan considerables mejoras.
Ejemplos importantes del uso de la tecnologia son: la creacion de sistemas de
lubricacion automaticos y de sistemas automaticos de registro de tiempo muerto, los
cuales han permitido la reduccién del tiempo de los empleados y las maquinas, asi
como los gastos en horas extras. Con regularidad se incorporan nuevos métodos que
se originan de programas de mejoramiento de la productividad; como la lucha contra
lo obsoleto, el disefio de procesos y las actividades de investigacion y desarrollo.

(Prokopenko, 1989).

43



Existen factores determinantes de la innovacion que se deben tener en cuenta, como
lo son el tamafio de la empresa; en este sentido algunos argumentos afirman hipétesis
como que las grandes compafias son mas innovadoras que las demas, lo cual se
debe a tres factores. 1. Una mayor ventaja para tener una financiacién externa y
contar con un mayor porcentaje de recursos propios; 2. Una mayor diversidad de
productos para contrarrestar la inquietud de la innovacion y 3. La presencia de
economias de escala en la funcién de investigacion y desarrollo, son aquellas que se
complementan entre la investigacién, el desarrollo y la innovacién tecnologica. Otras
posturas expresan que las empresas pequefias suelen ser mas innovadoras en
entornos con alta dinamica tecnologica, a causa de su mayor tolerancia para

adaptarse a los cambios (Cohen, 1996).

El segundo factor es la participacion de mercado con la que cuentan las firmas, que
se determina por los aspectos causan la innovacion. Las presiones competitivas
pueden crear estimulos para innovar y de esta forma, las empresas pueden obtener
una mayor participacién en el mercado, semejante al impacto del crecimiento del
tamano corporativo. El aumento del liderazgo en el mercado; provee de medios
financieros y disminuye los niveles de riesgo a la hora de innovar (Bozeman, 1983).

Un tercer factor incluido en la innovacién tecnologica es que las empresas necesitan
potencialmente de su capital de conocimiento, este abarca las habilidades y
conocimientos de la organizacion, para sostener los procesos vinculados con la
innovacion (Klette y Kortum, 2002). Las compaiias se nutren de las fuerzas internas,
como los recursos humanos, para examinar, escoger y adoptar tecnologias

disponibles de otros agentes, asi como para llevar a cabo de una manera interna

innovaciones estructurales (Arrow, 1962).
El cuarto factor, son las categorias de apropiacion del conocimiento, segun Cohen,

(2010), se han postulado dos posibles causas de la existencia de bajos niveles de
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apropiaciéon de la innovacion: 1. La falta de incentivos durante la ejecucion de
actividades innovadoras debido a la incapacidad de las firmas para apropiarse de los
beneficios; y 2. el efecto contrario, los bajos grados de apropiacion generan altos
grados de flujos de conocimiento en las companias. Los mecanismos con los que
cuentan las empresas para preservar sus innovaciones pueden ser formales, como
las patentes, o informales, como el secreto industrial, los acuerdos de
confidencialidad, la complejidad del disefio o la cooperacién con rivales del sector

(Criscuolo, 2010).

El quinto factor que se considera al valorar la innovacion y la productividad es el sector
donde se ubica la empresa, los sectores se distinguen esencialmente debido a la
particularidad de sus caracteristicas, las cuales son definidas por las ventajas
tecnolégicas. Cabe resaltar, que no todos los sectores, tienen las mismas
oportunidades tecnoldgicas, lo que quiere decir, que el rendimiento de su inversion no
es el mismo refiriéndonos a la generacion de innovaciones. En segundo lugar, los
sectores discrepan en cuanto a la disposicion de acumular conocimiento y de utilizarlo
para producir un mayor conocimiento en el futuro. Por ende, las condiciones para
custodiar la innovacién de la imitacion y tomar los beneficios de sus innovaciones; son
diferentes entre sectores. Finalmente, difieren igualmente en las bases de
conocimiento que soportan las actividades de innovacion y la naturaleza de las

empresas (Nelson, 1982).

El sexto factor se refiere a la interrelacion de las empresas con otras empresas. Las
companias hacen frente a un conjunto de opciones para llevar a cabo sus procesos
de innovacién (Bayona et al., 2001). 1) Su desarrollo al interior de la organizacion; 2)
La consecucion externa de recursos de conocimiento; 3) Por medio de la cooperacion

con otras companias. Las razones y las ventajas de la cooperacion en innovacion
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varian dependiendo de los directivos. A través de la cooperacidon con los clientes la
empresa logra un mayor conocimiento de las necesidades que ellos presentan. La
cooperaciéon con los competidores facilita la implantacion de estandares en la
introduccidon de nuevos bienes y servicios, las firmas pueden adquirir nuevos
conocimientos de manera agil, y poco costosa, al facilitarle a las compafias
tecnologias emergentes y de esta manera poder acceder a un soporte tecnolégico

cualificado (Cohen, 1990).

Recursos financieros

Cardona (2011), recalca que los recursos y las capacidades han sido dos areas en los
que normalmente se clasifican los estudios de estrategia, estos mismos, se han
convertido en una herramienta que sustentan la produccion y la competitividad, debido
la dificultad y la precipitada turbulencia en la que operan los mercados, y porque sin

estos las empresas dificilmente podrian existir.

En muchos casos el fracaso empresarial se debe a la mala planeacion financiera.
Durante el 2017, cinco de cada diez empresarios colombianos, como mexicanos no
continuaron con su empresa; por razones que implicaban problemas econdémicos;
dos tercios de estos expresaron que no contaban con la rentabilidad para continuar
operando y el porcentaje restante respondié que la principal razon obedece a
problemas financieros. Segun el reporte Global Entrepreneurship Monitor (GEM,

2018).

Las empresas deben disponer del mayor numero de fuentes de financiacion para
reducir las limitaciones al acceso bancario y los costes adicionales, esto es conocido

en la literatura como bootstrapping. Aproximadamente del 55% de los directivos
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utilizan el capital propio. Alrededor del 30% utilizan el apoyo de las redes de contacto,
fondos de capital, inversionistas, apoyo de proveedores y crédito. Tan sélo un 15% lo

hace con préstamos bancarios de corto y largo plazo (Garcia y Robles, 2014).

Los fondos iniciales de las empresas, por lo general suelen ser bajos, comparados
con las ventas generadas en los primeros afnos de apertura, un ejemplo de esto es
que mas del 85% de sus ganancias los invierten en la misma. Por lo tanto, el menor
valor de los activos de una compafia acarrea menores garantias y como
consecuencia, mayores limitaciones para acceder al financiamiento e inversiones en
capital, panorama que las hace mas vulnerables ante las condiciones dinamicas del
entorno en donde desarrollan su actividad. Segun la Confederacion Colombiana de

Céamaras de Comercio (Confecamaras, 2016).

Estimular masivamente proyectos corporativos con la ayuda de politicas publicas y
programas de financiamiento, incentiva a las empresas que no cuentan con los
recursos para subsistir en el largo plazo. Ademas, representa una fuente de recursos
economicos disponibles, que les permite subsanar problematicas que presentan en
torno a su rentabilidad, capital y liquidez. Muchos estudios en torno a las empresas
evidencian que una de las principales variables que afecta la condicion de las estas,
radica en la falta de recursos financieros disponibles; los cuales son indispensables

para la sostenibilidad y competitividad de la empresa.

Por otra parte, North (1990) expresa que las entidades gubernamentales juegan el
papel de agentes de cambio, ya que proporcionan el respaldo legal y las estructuras
publicas que promueven la creacion de empresas y el aumento en las tasas de
crecimiento econdmico. El desarrollo empresarial implica la necesidad de ayuda

financiera, una maduracion pertinente del proyecto y el marco regulatorio que apoye
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el surgimiento de las firmas y por ende la permanencia de estas. Segun la

Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE, 2006).

La literatura resalta que las fuentes de financiamiento bancarias no son vistas como
la opcidon mas efectiva para las empresas; debido a la incertidumbre que recae en
ellas, adicional a esto la mayoria de las instituciones bancarias requieren de la
declaracion de la situacion financiera de la empresa, para asignar créditos, asi como
contar con activos propios que cubran la obligacion. Del mismo modo, las altas tasas
de interés, vuelven a las instituciones bancarias como una alternativa poco factible

para la captacion de recursos financieros (Bosma, 2000).

Por lo tanto, un elevado porcentaje de empresas buscan el autofinanciamiento por
medio de sus propios ahorros, asi como al financiamiento a través de socios
informales como pueden ser proveedores, amigos, prestamistas o clientes, incluso la
propia familia (Autio et al., 2003; Ho y Wong, 2007) como base potencial de

financiamiento.

En muchos paises los gobiernos han generado programas de financiamiento para
empresarios y emprendedores, implantando politicas de impulso y fondos de crédito
(Pavon, 2010; Reynolds y White, 1997). En México, se cred el Instituto Nacional de
Emprendedores (INADEM), una entidad gubernamental que asigna apoyos de
financiamiento con minimas tasas de interés y de fondos no reembolsables para

incrementar la creacion y continuidad de las firmas.

Calidad
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La calidad se define como un concepto que gano una mayor relevancia en la fase de
apertura de nuevos mercados, las diferentes certificaciones de calidad se
denominaron el medio para exportar, asimismo, en una obligacion para los
proveedores de empresas y en un componente de evaluacion para las firmas que
buscan la eficiencia de sus procesos. Ya que siempre se busca la mejora continua, en
un entorno donde el ciclo del comercio demanda que las firmas estén en la misma

sintonia (Collado, 1997).

Dentro de los objetivos de las empresas, se encuentran la implementacion de los
sistemas de calidad; los cuales permiten potencializar y elevar los niveles de
competitividad en las empresas, promoviendo la cultura de calidad como el factor
clave del éxito para la organizacion. Esta variable se aplica de una manera planificada
para que pueda generarse mas innovacion en las firmas, que buscan el progreso

institucional y mercantil.

La mayoria de las empresas siguen los requerimientos importantes como lo son; las
normas ISO 9000, estas persiguen el progreso y la calidad de las companias para
lograr un desarrollo sostenible, estableciendo asi la mejora continua en los entornos
empresariales. La calidad cuenta con atributos tales como, la entrega a tiempo, el
disefio eficaz, el manejo estandarizado de productos y servicios ofertados por las
firmas, la fidelizacidn de los clientes. Con base en lo anterior se puede concluir que la
calidad busca ofrecer el mayor valor al cliente con el menor costo en comparacion a

la competencia (Guevara, 2003).

La adecuada implementaciéon de estas normas ayuda a las empresas a cumplir las
expectativas deseadas. Ya que el aumento de la calidad en la empresa permite

alcanzar resultados provechosos. Dicho lo anterior, las empresas requieren invertir en
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conocimiento, en busca de disponer de modernos procesos y soportes tecnoldgicos
para que en el futuro se puedan alcanzar mayores rendimientos. Las empresas
aspiran con la implementacion de sistemas de calidad, no solo progresar y expandirse

econdmicamente sino también:

v Mejorar los vinculos entre compradores y proveedores.
v" Permiten el acceso a mercados mas grandes, ya que la mayoria de las firmas
exigen un control de calidad a todos los proveedores.

v" Mayor eficiencia y ahorro de costos en la produccion.

Dentro de los principales objetivos de toda empresa se encuentra la satisfaccion del
cliente o consumidor y, a todas las partes que se involucran en el proceso, desde los
proveedores hasta la sociedad, esto con el fin de obtener ventajas competitivas de
una forma rapida y eficiente. Los lineamientos de la calidad son mencionados por
varios autores como los costos y riesgos (ISO, 2005). Ya que estos proporcionan
ventajas directas a la gestion; por lo que son relevantes para las empresas, los clientes
y las partes vinculadas. Entre los efectos que se pueden considerar encontramos que

la calidad facilita:

e La confianzay lealtad de los clientes.
e Referencias y reputacion de las empresas.

e Liderazgo eficiente y rapido con referencia a las oportunidades presentes en el

mercado.
e Ventajas competitivas por medio de la mejora constante de los procesos.
e Disminucién de los costos y mejoramiento de los recursos.

¢ Y en la participacion que tiene en el mercado.
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Las actividades anteriormente planteadas son un componente basico primordial,
para implantar el sistema de gestidon de calidad. La alta direccion, los duefios y los
gerentes deben direccionar al grupo que conforma la compafhia hacia un enfoque

organizacional horizontal mas que vertical (Rico, 2012).

Una empresa horizontal es la que considera que los procesos que conforman la
cadena productiva, son los que afnaden valor a los bienes o servicios. Por lo tanto
facilitan e incrementan la productividad y la competitividad en las firmas. Del mismo
modo hace referencia en los esfuerzos de la compania hacia los procesos mas que a
su estructura funcional. Los componentes que determinan la calidad en los servicios
son complicados de interpretar, lo cual ha ocasionado que en los ultimos veinticinco

afios un gran numero de estudios giren en torno a estos y a su evaluacion.

1.7. Método

El método empleado en este estudio fue el método cientifico porque la investigacion
es controlada, empirica, sistematica, publica, amoral y critica de fenémenos naturales.
Se direcciona por las hipotesis y teorias referentes las posibles relaciones entre los
fendmenos estudiados (Berlingar y Lee, 2002). De acuerdo con Hernandez (1991),
para desarrollar una investigacion, esta implica de un conjunto de actividades que se
encuentran formuladas de forma consecutiva y otras en forma simultanea. Las
diferentes etapas en las que se sustento este estudio son:

v Definicion del planteamiento del problema y la pregunta de investigacion en

base a la revision de la literatura.
v Definicion de los objetivos de la investigacion, planteamiento de las hipétesis y

definicion de las variables dependientes e independientes del estudio.
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Desarrollo del marco tedrico, basado en la revision de la literatura para recopilar
y elegir la informacion que dara la fundamentacion tedrica al estudio.
Definicidn del proceso de trabajo de campo.

Seleccion del instrumento para la recoleccion y el analisis de los datos
obtenidos en el trabajo de campo.

Andlisis e interpretacidn de los resultados obtenidos en el trabajo de campo.
Elaboracion de la propuesta de solucion a la problematica planteada.

Conclusiones y recomendaciones del estudio.
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CAPITULO. 2

MARCO CONTEXTUAL
DEL TURISMO

El segundo capitulo, se titula “Marco Contextual del Turismo” el cual comprende las
generalidades y los antecedentes histéricos de la hoteleria y el turismo, con su
respectiva clasificacion, documentando datos, conceptos y analisis referentes a la
competitividad hotelera y el marco referencial del turismo en Colombia y México y en

Ibagué y Morelia, ciudades objeto de estudio.
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CAPITULO Il. MARCO CONTEXTUAL DEL TURISMO

2.1. Generalidades del turismo

El turismo se define como la agrupacion de interrelaciones humanas, como lo son el
hospedaje, las actividades de transporte de pasajeros, los servicios de entretenimiento
y diversion y la ensefianza generada de los desplazamientos temporales de
transeuntes con objetivos diferentes; como son diversos los deseos personales y que
comprenden una serie de motivaciones. Segun el Congreso Internacional de

Sociologia en México (1965).

El turismo es un suceso social que se basa en el traslado voluntario y transitorio de
individuos o grupos de personas que, regularmente con intenciones de recreacion,
cultura, descanso o salud, se desplazan de su lugar de residencia a otro, en el que no
desarrolla ninguna actividad econdmica ni remunerada, generando multiples

interacciones sociales, culturales y econémicas (De la torre, 1980).

El turismo se refiere a un acontecimiento social, econdmico y cultural el cual se
relaciona con el transito de personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar
de residencia, incentivados por motivos personales, de negocios o profesionales.
Estos individuos se conocen como visitantes, el turismo se relaciona con actividades
de las cuales, alguna implica un gasto turistico, segun la Organizacion Mundial del

Turismo (OMT, 2005).

El turismo se referencia por ser una industria que oferta servicios cuya produccion y
consumo se desarrolla en el contexto local, lo que permite la apertura de las cadenas
locales de produccion y abastecimiento de servicios, ademas se caracteriza por ser

una actividad altamente demandante en mano de obra, proveedora de empleos en

54



todos los niveles y cuenta con la capacidad para persuadir la inversidn privada, segun

la Organizacién Mundial del Turismo (OMT, 2005).

El sector turistico contribuye con el 10% del Producto Interno Bruto (PIB) Mundial,
representando el 30% con referencia a las exportaciones de servicios, uno de cada
diez empleos generados de esta sector iguala o supera al de sectores importantes,
como el de las exportaciones de petréleo, productos alimentarios o el sector

automotriz (SECTUR, 2018).

La industria turistica esta relacionada con los viajes, la hoteleria, las agencias de
viajes, los guias turisticos, las actividades de entretenimiento y con el transporte de
pasajeros. De igual modo, desde las comunidades locales, el turismo es un conjunto
de relaciones, servicios y destinos que cooperan positivamente promoviendo,
beneficiando y manteniendo el transito y la estancia temporal de los visitantes (OIT,

2003).

2.2. Antecedentes historicos de la hoteleria y el turismo

El servicio de alojamiento es un servicio potencial que se ofrece dentro de la cadena
de valor del turismo. A continuacion, se define la institucion hotelera segun varios

autores:

La palabra “hotel” se origina del término francés “hostal” que significa lugar coémodo.
En la actualidad se le reconoce como hotel y se le describe como el establecimiento

que ofrece servicios de estancia, alimentarios y otros complementarios.

De La Torre, (2003), describe un hotel como un establecimiento de caracter publico

que brinda servicios de alojamiento, alimentacion y bebidas, asi como diferentes
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actividades de entretenimiento, y que desarrolla su actividad con la objetivo de obtener

ganancias.

Los hoteles regularmente se clasifican en categorias, estas dependen del grado
de confort, reputacidn y el estatus en los servicios que ofrece a sus huéspedes. A nivel
global pueden encontrarse las siguientes categorias: Por Estrellas (de 0 a 5), Por
Letras (de A a E), Por Clases (de la cuarta a la primera), Diamantes y World Tourism

(Cruz, 2011).

Desde tiempos de antafio, histéricamente la evoluciéon de la humanidad se concibe
por viajes llevados a cabo por comerciantes, conquistadores, exploradores o viajeros.
Pero la historia no los denomino turistas, ni a sus actividades turismo. Ya que estas
palabras no existian en la época en la cual existieron. Estudiosos de historia como
Walton (2002), argumentan que el origen de esta actividad transcurrié durante el siglo
XVIll en Inglaterra. La curiosidad por la naturaleza, la montafna y el mar, desperté entre
los aristécratas ingleses cambios sobre el concepto de viaje, los cuales fueron
trascendentales para la sociedad de la época, siendo tal la relevancia de estos que
se denominaron “revolucion turistica”, los cuales fueron contemporaneas a la

Revolucion Industrial (Boyer, 2002).

Walton (2009), abarca las fases histéricas del surgimiento del turismo en el siglo XVIII
y su divulgacién por el mundo. Por causa de la novedad del tema se cred cierta
complejidad entre la historia del turismo, la historia de los viajes, los viajeros, los
exploradores y la literatura encontrada. Historiadores del turismo como Boyer, (2002),
Rodriguez y Loépez, (2013), y especialistas en estudios turisticos como Fennell,
(2018), expresan que existe una marcada diferencia entre; los diferentes tipos de

viajes y del viaje turistico. Ya que a lo largo de la evolucion de la humanidad han
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existido los viajes. El turismo se da cuando existe la voluntad de conocer destinos
diferentes ya sea por placer, es decir la motivacion del turismo y del turista es la propia

experiencia del viaje.

En cuanto a los viajes por peregrinaciones de tipo religioso, o de exploraciones el
elemento principal de los desplazamientos es la aventura, el descubrimiento de rastros
arqueoldgicos. Un segundo concepto importante en la historia del turismo son los
hallazgos etimologicos en los documentos de la época, pues se establece que a partir
del origen, uso y curso de la palabra turismo y turista, el fenomeno se estudio a partir
de su nombre y reconocimiento como tal. El turismo en la mayoria de las lenguas
occidentales se establecié a partir 1945, lo cual se estima un fendmeno reciente

(Faraldo et al., 2013).

2.3. Clasificacion del turismo

Segun el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, el turismo en Colombia es
definido como “el acontecimiento derivado de una agrupacién de impactos
socioecondémicos, ambientales y culturales, que se originaron por el desplazamiento
y estancia temporal de individuos que, tienen entre otros motivos, la recreacion y el
descanso, visitan destinos que ofertan bienes y servicios para la ejecucién de

diferentes actos de consumo” (MINCOMERCIO, 2011).

Segun la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme -CIIU Los subsectores que

constituyen el sector turismo son:
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2.3.1. Alojamiento

Dentro del concepto de alojamientos turisticos, se puede diferenciar un grupo de
alojamientos hoteleros, que son de mayor interés para nuestro estudio, a pesar de
existir dos agrupaciones diferentes, los establecimientos hoteleros representan un
componente basico de la oferta total del turismo. La posible definicion del sector
hotelero podria ser; "el sector hotelero abarca todos aquellos establecimientos que se
dedican habitualmente o profesionalmente a proveer de alojamiento a las personas,
mediante un determinado precio, con o sin servicios de caracter complementario"

(Mestres, 1999).

Junto con la definicidon anterior expuesta de ofrecer alojamiento a los huéspedes, los
hoteles también brindan un amplio portafolio de actividades con el propdsito de
suministrar una gama de servicios complementarios; que se caracterizan por ser
heterogéneos. Ya que requieren de una variedad significativa de recursos materiales,
formativos, humanos y administrativos, y aportan en proporciones diferentes al

resultado global de los hoteles (Huéscar, 1993).

2.3.2. Transporte

Esta actividad ha proporcionado un impacto representativo en el crecimiento y
desarrollo del turismo, un ejemplo de esto es que; el transporte publico o privado
busca confort, economia, rapidez; por estas razones el ser humano se ha tomado la
tarea de investigar, como conseguir que el turista se sienta satisfecho al viajar. Los
estudios evidencian que los hallazgos encontrados hacen referencia al aspecto
econdmico, hasta lograr a compensar las expectativas del cliente. Por este razoén, la

relacion entre el turismo y el transporte, representan una union inseparable en los
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objetivos plateados en pro de los turistas; de este modo, los medios de transporte han

aportado de manera esencial al turismo (Cuervo, 1967).

2.3.3. Restaurantes

El termino restaurante se dio origen en los afos 1700s, este se referia a lugares
publicos que brindaban a las personas la posibilidad de comer sopa y pan sin tener
que prepararlos (Powers y Barrows, (2006). No obstante, a través del tiempo, este
concepto se ha ido transformando, tanto asi que en la actualidad segun la enciclopedia
de turismo hoteleria y restaurantes, el restaurante es definido como un lugar publico
donde, a cambio de una tarifa, se sirven comidas y bebidas para ser consumidas en

el mismo sitio”.

Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto, las necesidades fisiologicas se
encuentran asociadas al acto de comer que es algo natural para el ser humano. Ya
que la comida despierta los sentidos y provoca sensaciones que se basan en
necesidades que no son satisfechas en lo cotidiano como en los cambios de rutina, la
relajacion o el placer que se siente a través de familiarizarse con nuevos sabores

(Fields, 2002).

Con referencia a las razones culturales; es fundamental tener en cuenta la importancia
de la comida en la cultura de los paises, la alimentacién desde siempre ha sido un
componente clave de la cultura de cada sociedad. Cada vez mas los turistas ven en
la gastronomia la posibilidad de acercarse mas a la cultura de un destino. No es

solamente el acto de degustar nuevos platos lo que atrae a los viajeros culturalmente,
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sino el hecho de poder conocer habitos y ritos ligados a la gastronomia de una regién

(Mannel y Vinha, 2004).

Loa turistas no se conforman solo con ir a un restaurante y probar la comida, quieren
conocer sobre la historia, los ingredientes y las formas de sazonar. La experiencia se
complementa con la compra de productos tipicos para llevar a su lugar de residencia,

y entablar conversaciones con los habitantes locales (Mannel y Vinha, 2004).

2.3.4. Agencias de viajes

Las agencias de viajes a lo largo del tiempo han sido percibidas como empresas de
apoyo, se ha pasado por alto, que las mismas han desarrollado sus propias funciones
y generado nuevas. Estas agencias representan una herramienta importante dentro
del marketing turistico a nivel local, nacional, regional e internacional. Estas empresas
son representantes activas de los hoteles, aerolineas y medios de transporte, como
los trenes y los barcos. Segun el Fondo Nacional de Turismo es necesario destacar
que las agencias de viajes causan un aumento en el volumen de las ventas que de
otra manera no se pudiesen lograr, puesto que juegan un papel primordial en la

ejecucion profesional de la cadena turistica (FONTUR, 2015).

Dentro de los principales objetivos de las agencias de viajes encontramos, la funcion
de orientar la cual consiste en informar al turista sobre las particularidades de los
distintos destinos, proveedores, servicios y viajes existentes; asi como ayudar en la
eleccion de lo mas conveniente para cada viajero. Por lo tanto, la agencia debe contar
con diversos canales de informacion y con una adecuada comunicacion con el turista,

tratando de asimilar de la mejor manera las necesidades y expectativas que el cliente
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tiene del viaje. La funcién intermediaria consiste en gestionar e intermediar las

reservas Y las venta de los productos turisticos (Garcia, 2009).

Las agencias de viajes logran unir el producto con el cliente, aumentando los puntos
de venta y la funcion generadora que implica disefar, organizar, comercializar y
ejecutar los viajes y productos turisticos originados por la combinacién de distintos
servicios que se ofrecen a un precio establecido, que es lo que se conoce por viajes
0 paquetes. Asi, esta funcion esta direccionada por tours, agencias mayoristas y
operadores y demanda una investigacién constante de los mercados para conocer las
tendencias y expectativas de los clientes, la innovacion para disefiar nuevos
productos, lo que permite a la agencia marcar una diferencia frente a sus

competidores (FONTUR, 2015).

Figura 1. Canales de distribucion del turismo.

Organizaciones
cooperativas

Mayoristas y Organiz.aleores de
operadores viajes
Detallistas Agentes de viajes
Consumidores W TURISTAS

Fuente: Marketing et Tourisme. (1971)
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2.4. Antecedentes del turismo en México

El turismo es una actividad que marco sus inicios en México en 1947, auspiciada por
el presidente Miguel Aleman Valdés (1946-1952), quien en su mandato divulgo la
primera Ley Federal del Turismo, dando empuje y difusién internacional a México.
Desde el gobierno, esta idea cobro vigor y al modernizarse esta actividad econémica,
el turismo pudo contar de las bases legales y formales para su libre operacion (Cestur,

2000).

Estos planteamientos exponen el origen del turismo a partir del reconocimiento del
gobierno federal y de la legislacién nacional, se tiene poca informacion acerca del
surgimiento como actividad econoémica y cultural, su difusion y aceptacion en el pais.
Del mismo modo, poco se sabe sobre el origen del turismo en diferentes regiones de
México. El panorama centralizado de la nacién solo resefia el desarrollo de la ciudad
de México como un territorio cosmopolita y moderno a partir de 1930, y el auge de
Acapulco como destino turistico internacional a comienzos de la década de 1950

(Romero, 1979).

La actividad turistica en México surgid y tuvo su afluencia con relacién directa con los
ciudadanos norteamericanos, ellos fueron los pioneros a los que se les llamo “turistas”.
Si bien, la permanencia de los turistas norteamericanos es un hecho indiscutible que
continua hasta el momento. Wilson (2008), las resefas historicas de este flujo hacia
México indican que, hacia 1926, los turistas, tal y como los definia la Ley de Migracion,
unos ciudadanos norteamericanos que visitaban las playas de Tampico, los casinos
en las diferentes ciudades capitales del norte del pais y algunos que se trasladaban a
la ciudad de México. Para esos afios no se menciona nada sobre el turismo en otras

ciudades y mucho menos en la region sur del pais, especificamente en la peninsula
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de Yucatan (Mateos, 2006).

2.5. Tratados y acuerdos internacionales de México

En las ultimas cinco décadas, México ha firmado 44 tratados en relacion al turismo,
de los cuales 34 continuan vigentes, 33 convenios bilaterales y 2 convenciones
multilaterales. Segun la Secretaria de Relaciones Exteriores el pais mantiene
convenios y acuerdos bilaterales con 16 paises de América, con 7 paises de Europa,
5 de Asia y 2 de Africa. En general, los convenios entre México y los paises con los
que ha firmado tratados tienen el propdsito de promover e incentivar el intercambio
turistico, facilitando la cooperacidén interempresarial y permitiendo la operacién de
entes gubernamentales para la promocion turistica, segun la Secretaria de Relaciones

Exteriores (SRE,2005).

De los convenios caducados, con Estados Unidos y Canada se han firmado nuevos
que remplazaron los anteriores; Rumania es el unico pais con el que en México firmo
un acuerdo de cooperacion turistica y actualmente no se encuentra vigente, durante
la administracién del presidente Vicente Fox no se firmé ningun convenio con relacion
al turismo. México mantiene vigentes convenios bilaterales con seis de los diez paises
qgue mas invierten en turismo: Estados Unidos, Japén, Francia, China, Canada y
Rusia; pero no ha firmado ningun convenio con el principal pais que tiene un gasto
turistico internacional de salida, Alemania que en 2003 gast6 cerca de 64.7 billones
de délares, o con el Reino unido que registré un gasto de 48.5 billones de ddlares

(SECTUR, 2004).

2.6. El turismo en el desarrollo de México
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El turismo, una actividad muy importante en la economia de México, que aun continua
en un proceso de recuperacion, conforme al Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (INEGI, 2022), el numero de turistas que visitaron el pais durante los
primeros siete meses del afo 2022 suman mas de 36 millones, y representan una
tendencia en incremento respecto a los afios 2020 y 2021, en los cuales la actividad
se vio afectada por las restricciones generadas a causa de la pandemia por COVID-

19.

Cabe resaltar que hasta julio de 2022 la cantidad de viajeros fue de 5, 881,355 el
numero mensual mas elevado del aino. Ademas, se reflejo un aumento del 10.5% con
respecto al mismo periodo, pero del afio 2021. De estos, 3, 684,709 fueron turistas
internacionales, viajeras y viajeros residentes en el extranjero que retornarén a México
que, de igual forma, ha significado un alza de 9.1% en comparacion con julio de 2021

(Infobae, 2022).

En los ultimos 60 afos, el turismo se ha referenciado como un fuerte motor de
desarrollo, principalmente como promotor de divisas y de empleos, influyendo en el
desarrollo regional. Si analizamos el turismo como generador de divisas, podemos
identificar tres etapas, la primera que va hasta 1971, donde se evidencia el continuo
crecimiento de los ingresos por turismo que llegan a representar para ese afio el 45%
de los ingresos de la cuenta corriente; una segunda etapa que va de 1972-1982, en
la que empieza el declive en el porcentaje de aportacion debido a los ingresos por
petréleo. Aunque los ingresos por turismo siguen siendo significativos, para 1982
representaban sélo el 10%; y la tercera etapa se puede enmarcar entre 1982-1992,
donde el turismo permanece casi constante aportando alrededor del 10%, debido

principalmente a las aportaciones de la industria manufacturera (SECTUR, 2018).
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En la actualidad la industria turistica de México enfrenta problematicas marcadas
principalmente por la fuerte dependencia de los visitantes originarios de Estados
Unidos, el turismo nacional de internacién no cuenta con politicas de fomento que
generen la capacidad instalada en periodos de reflujo o baja demanda; los destinos
turisticos que se limitan a lugares de sol y playa; la sobre oferta en los principales
destinos que ocasionan problemas ambientales, asentamientos urbanos que no
cuentan con servicios esenciales, falta de calidad en los niveles de atencion al turista,
entre otros. El turismo es una palanca de desarrollo en la economia del pais, de ahi
que todos los sectores sociales deben considerar su relevancia, y deben trabajar en

conjuntamente para el desarrollo del turismo (Mercado, 2012).

El turismo en Meéxico representa una opcion potencial para el avance y la
transformacién de las regiones y ciudades. Esto se observa en muchos lugares en
donde existen pocas opciones productivas, pero poseen la riqueza en activos
naturales y culturales que han permitido desarrollar el turismo como principal baston
economico. En esta razon, el turismo genera una oportunidad para comunidades,
ciudades o regiones que ven carentes los sectores productivos tradicionales y que
encuentran en la actividad turistica, mayores beneficios ya que contribuye en el

sostenimiento de las economias locales (Banco Mundial, 2019).

México es considerado uno de los paises con mas diversidad cultural, arqueologica e
historia de Latinoamérica. Es un pais que cuenta con variedad de recursos naturales,
fauna, flora, clima, playas y muchos lugares de gran reconocimiento. Como se puede

observar en el grafico N° 2, México ocupa el primer lugar en paises que presentan
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una fuerte dependencia con el turismo, seguido de Espafia, Italia, China, Australia,

Alemania, Reino Unido, Estados Unidos, Francia y por ultimo Brasil (Statista, 2019).

Grafico 1. Paises mas dependientes del turismo
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Fuente: Organizacion del sector turistico (2019).

2.6.1. Derrama econémica originada por el turismo en México

El sector turistico en el pais representa un alto ingreso de divisas debido al
incremento del turismo internacional alrededor de medio millon de viajeros entre julio
2021 y julio 2022, la inversion total de quienes viajaron al interior del pais también se
elevo, a 2.676 millones de ddlares (incremento 21.1%), pues en julio de 2021 la cifra
se estim6 en 2.210 millones de ddélares y en el mismo mes de 2020, fue de 494.7
millones (INEGI, 2022).

En cuanto al gasto promedio que realizo cada turista internacional en el séptimo mes
del ano 2022 se estimd en 455.15 doélares, 9.6% mas relacionado con el mismo
periodo del afio anterior (415.40 délares), durante el 2020 se estim6 en 173.37
dolares. Se evidencia una tendencia al alza después de la situacion compleja

generada por la pandemia del Covid-19 en México y el mundo (INEGI, 2022).

En cuanto a los indicadores referentes al trimestre cuarto de 2021 y con cifras no

estacionalizadas, el Indicador Trimestral del PIBT se incrementé en 4.3% en términos
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veraces con respecto al trimestre anterior y el consumo turistico interior aumento en

un 5.5% (INEGI, 2022).

2.6.2. Panorama del sector hotelero en México

La industria hotelera en México y a nivel global, se observa como una industria en
crecimiento que ha ido transformando sus conceptos en el tiempo, soportando los
cambios econdmicos, sociales y politicos del entorno y ajustandose al proceso de
globalizacién que vive el mundo actual. En la actualidad, la era digital afecta
fuertemente a todos los mercados, los cuales son cada vez mas competitivos, los
conceptos hoteleros en la actualidad tienen una tendencia a mantener una mayor
eficiencia, por la competitividad del entorno y la globalizacion por lo tanto; es necesario

que la industria hotelera se anticipe a las nuevas exigencias de la demanda.

La ocupacion hotelera en México va en aumento, siendo el pais un destino muy
influyente por sus ruinas y playas, lleno de matices, mezclas culturales y una gran
variedad de paisajes, que jamas dejan de sorprender a quienes visitan los lugares de

interés, segun la Secretaria de Turismo (SECTUR, 2018).

2.7. Marco Referencial del Turismo en Michoacan

El nombre del estado de Michoacan se deriva de la voz nahuatl, que significa "lugar
de peces" ya que se caracteriza por ser una de las zonas mas abundante en mantos
acuiferos del pais. El estado se ubica en la zona centro occidente de la Republica
Mexicana. Posee mas de 59 mil kilometros cuadrados de superficie y 213 kildmetros
de litoral. Los limites al norte con los estados de Guanajuato y Jalisco; al noreste con

Querétaro, al este con el Estado de México y al oeste con Jalisco y Colima. Al sur con
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el Estado de Guerrero y el Océano Pacifico. Su ubicacion privilegiada permite en un
radio de 300 kildbmetros tener acceso al 50% del mercado nacional, lo cual le concede

una ventaja competitiva exclusiva en el area comercial (Mercado, 2012).

Michoacan es un estado de México con caracteristicas singulares, diferentes al resto
del pais. Es entorno del imperio Purépecha, que se extendié por casi todo el centro
del pais. En la actualidad es posible gozar de la riqueza cultural de los vestigios
arqueoldgicos de la regidn y en las poblaciones aledafnas tanto de la ribera del Lago
de Patzcuaro, como en la Meseta Purépecha, la Ciénega de Zacapu y la Cafada de
los Once Pueblos, ricas en tradiciones como Noche de Muertos y Semana Santa.
También, existen ferias como la del geranio, cobre y aguacate, costumbres, musica,
danzas, artesania, arquitectura y gastronomia que se manifiesta en sus pueblos
magicos, coloridos y ciudades coloniales como Patzcuaro y Morelia, Patrimonio de la
Humanidad desde 1991. Por todo esto, la alegria de su musica, la vitalidad de sus
danzas, la riqueza de su cultura, sus tradiciones e historia, seis regiones estructuran
este territorio: Morelia, Patzcuaro, Uruapan, Zitacuaro, Zamora y Lazaro Cardenas

(Mercado, 2012).

Michoacan cuenta con caracteristicas privilegiadas en cuanto a sus recursos, los
turistas pueden disfrutar de escalada, rapel, motociclismo, ciclismo de montafa,
canotaje, surfing y veleo, todo lo que los deportes de aventura ofrecen, lo tiene este
estado por su diversidad de climas y paisajes. Ademas, cada una de sus regiones
brinda la posibilidad de vivir una experiencia turistica de aventura, ecoturismo,
gastrondmica, cultural y de negocios, ofertando una gran variedad de alternativas

(Mercado, 2012).
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El estado de Michoacan cuenta con pueblos magicos populares como lo son:
Patzcuaro, Tlalpujahua y Cuitzeo pueblos michoacanos, que se han introducido al
programa de pueblos magicos; destinos de México que poseen leyendas, misticismo,
tradiciones, historia y gastronomia, estos obtienen recursos para llevar a cabo
procesos de mejora en cuanto a su infraestructura, lo cual fortalece el flujo de turistas

(Secretaria de Turismo Estatal, 2007).

2.7.1. Marco Referencial del turismo en Morelia

Morelia es la capital del estado de Michoacan, posee una fuerte relevancia turistica y
cultural a nivel nacional, transformandose en uno de los destinos turisticos mas
importantes de México. En la actualidad, conforma uno de los 44 principales destinos
turisticos del pais y representa la base principal del turismo para el estado. Morelia
presenta importantes oportunidades de desarrollo turistico que por un lado fortalece
su posicion dentro del campo del turismo cultural y por otro, permite diversificar la
oferta y centrarse en otros segmentos turisticos, como el académico convenciones y
congresos principalmente. Asi como la disponibilidad y el desarrollo de Ia
infraestructura para segmentos turisticos de negocios. La generacion de nuevos
productos turisticos ha permitido incentivar el flujo y la estadia de los turistas, segun

la Secretaria de Turismo (SECTUR, 2013).

Morelia reine un importante patrimonio histérico y cultural, mayormente ubicado en el
Centro Histdrico de la Ciudad, por lo que fue declarada por la Organizacion de las
Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO), como una
ciudad Patrimonio de la Humanidad. Presenta el mayor porcentaje de la oferta turistica

nacional e internacional del estado, es el destino base de distintas rutas turisticas
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como la Ruta Don Vasco y la Ruta de la Salud. Se localiza cerca de poblaciones con
tradiciones y escenarios naturales, como Los Azufres y los lagos de Patzcuaro y de
Cointzio, entre otros, en la cabecera del municipio se desarrolla una potente actividad

turistica (SECTUR, 2013).

2.8. Marco Referencial del turismo en Colombia

Colombia es un pais que goza de un prestigio mundial, por contar con la capacidad
de sobreponerse a circunstancias dificiles y adversas. En palabras del Secretario
General de la OMT expresa que Colombia es un pais con futuro porque se encuentra
en el mapa del turismo mundial. Ya que en los ultimos afos ha invertido en
infraestructura turistica y en la calidad de los productos y servicios que oferta y en el

avance del capital humano para atender el sector (MINCOMERCIO, 2014).

Con referencia a la expedicion de la Ley 300 de 1996 se establecié que el turismo es
una base importante para el desarrollo del pais, en especial para los organismos
territoriales, comunidades y regiones. Por esta razén, debe contar con los
componentes que aperturen en el sector la competitividad; para que este encuentre
condiciones 6ptimas en pro del desarrollo econémico, cultural, social y ambiental, la
relevancia del turismo sostenible ha sido contemplada desde la norma. Asi, la Ley
1558 de 2012 (articulo 5), decreta la obligacion a los prestadores de servicios
turisticos, la implementacion de los requisitos que componen las normas técnicas de

turismo sostenible segun MINCOMERCIO, (2014).
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Tabla 2. Marco Normativo del turismo en Colombia

Por la cual se modifica la Ley General de Turismo

B e A y se dictan otras disposiciones.

Ley 300 de 1996 Por la cual se expide la Ley General de Turismo

y se dictan otras disposiciones.

Por la cual se modifica la Ley 300 de1996 -Ley
General de Turismo y se dictan otras disposiciones.

Ley 1101 de 2006

Decreto 434 de Por el cual se establecen plazos especiales parala
renovacion de la matricula mercantil, el RUNEOL y

2020 los demas registros que integran el Registro Unico
Empresarial y Social.

Decreto 1074 de Decreto Unico Reglamentario del Sector
Turismo.

2015

Decreto 19 de 2012 Dicta normas para suprimir o reformar regulaciones,

procedimientos y tramites innecesarios, existentes
en la Administracién Publica.

Decreto 229 de 2017 Inscripcion, actualizacion, suspension Registro
Nacional de Turismo.

Fuente: Camara de comercio de Bogota. (2012)

Segun el Financial Times Intelligence con el paso del tiempo, Colombia ha
incrementado su condicion competitiva pasando al segundo lugar en porcentaje de
proyectos turisticos de inversion extranjera directa (IED) de moderna planta, detras de
México, y ha adelantado a Brasil en el grupo de los diez huevos destinos potenciales
de la inversion en América Latina y el Caribe para los periodos de 2016 a 2020., el

pais se proyecta como un lugar seguro para la inversion extranjera directa. En 2021.

Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto La Inversion Extranjera Directa
alcanzo los 9.402 millones de ddlares, lo que refleja un alza de 26,1% en comparacion
con el afo 2020 Ademas, la inversidn extranjera directa (IED) en sectores no
energéticos se ha incrementado desde 2010, lo cual es evidencia de un claro enfoque
hacia sectores como el turismo. Asi, la (IED) en el turismo ha aumentado desde 2015,
con un ascenso de 773 millones de dolares. en América Latina, Colombia ha captado

inversiones récord por mas de 8.044 millones de ddlares de los Estados Unidos, en
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inversion extranjera directa (IED) para restaurantes, hoteles y comercios, entre el afo

2015y 2021, y alcanzando un récord en 2019.

El afno 2021 fue muy importante para la reactivacion del turismo en Colombia, genero

3.101 millones de ddlares en divisas, lo que indica un aumento del 59,5% con
referencia al afio 2020, y situd al sector turistico como el mas importante generador
de divisas del pais de los sectores no habituales. En cuanto al Producto Interno Bruto,
en el ano 2021 se estim6 un incremento de 10,2% y en el Banco de la Republica de
Colombia de 9,9% con referencia al aino 2020. El PIB aument6 10,6% en 2021, se
espera que la economia colombiana crezca 4,5%. Los aportes mas importantes al PIB
por sectores fueron al comercio 17,8%, al sector publico 15%, a la industria
manufacturera 11,5%, la agricultura, 7,4%, y el sector inmobiliario, 8,4%, y otros

servicios profesionales, 6,6%, segun el Fondo Monetario Internacional (FMI, 2021).

2.8.1. Marco Referencial del turismo en Ibagué

La ciudad de Ibagué es la capital del departamento del Tolima, ubicada a 1.285 metros
sobre el nivel del mar y con una temperatura de 219C. La ciudad es conocida como la
“Capital Musical de Colombia” por su actividad musical y cultural. Su territorio
comprende una zona montanosa que abarca a las cordilleras centrales y una zona
plana conocida como la meseta de Ibagué. Limita al norte con Anzoategui y Alvarado,
al oriente con Piedras y Coello, al sur con San Luis y Rovira, al occidente con
Cajamarca y los departamentos de Quindio y Risaralda. Cuenta con sitios
emblematicos como: El parque murillo toro, la plaza de bolivar, la catedral, el teatro

Tolima, el conservatorio del Tolima, la concha Acustica Garzén y Collazos, la Plazoleta
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Dario Echandia y el Parque de la Musica. Segun el Fondo Nacional de Turismo

(FONTUR, 2015).

En muchos paises ciudades y regiones las condiciones han cambiado, al acoger una
estructura competitiva por medio de indicadores culturales y medioambientales, que
incluyen el factor humano, los precios, la evolucion de la infraestructura, el cuidado y
preservacion del medio ambiente, el desarrollo y avance tecnoldgico y los recursos
humanos. Lo anterior, ha permitido que la ciudad de Ibagué se transforme en uno de
los principales destinos de turisticos, y esto se puede comprobar por medio de las
ventajas comparativas que posee la ciudad, como lo son la variedad de recursos
naturales y su infraestructura. Las ventajas competitivas desempefian un rol potencial
con referencia al mantenimiento, la eficacia y la eficiencia de las empresas. Por esta
razén las oportunidades de inversion han aumentado en los ultimos diez afnos como

resultado del desarrollo socio econémico del pais, (Gallego, 2016).
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CAPITULO 3.
ASPECTOS TEORICOS
RELACIONADOS CON LA
COMPETITIVIDAD
EMPRESARIAL

El tercer capitulo, se titula “Aspectos tedricos relacionados con la competitividad
empresarial’, en este capitulo se hace una revision sobre los principales aportes
tedricos de la competitividad empresarial, con el fin de tomar como base una teoria para
gue sustente esta investigacion, se llevo a cabo una revision exhaustiva de la literatura
que abarca los principales conceptos, principios, enfoques leyes, teorias y modelos

del concepto de competitividad y su relacion con el sector hotelero.
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CAPITULO Illl. ASPECTOS TEORICOS RELACIONADOS CON LA
COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL

3.1. Definicion de competitividad

El concepto de competitividad ha sido considerablemente analizado en la literatura
académica desde que se enmarco en el centro de debate politico a finales de la
década de los ochenta y comienzos de los noventa (Krugman, 1994; Porter, 1990).
Las diferentes definiciones de lo que es la competitividad y la utilidad que tiene para
la politica han ocasionado un debate aun sin concluir, sobre lo que debe tenerse en

cuenta en el momento de analizar la competitividad.

Krugman expone dos conceptos principales sobre como definir la competitividad:

Los costos y la capacidad para exportar. Para este autor la competitividad es
expresada como el grado de costo unitario de una locacién, lo que incentiva la
capacidad de las firmas para contender exitosamente, en los mercados mundiales.
Este concepto esta inspirado en la inquietud por el “equilibrio externo” de una locacion,
lo que se refiere, a su capacidad para vender productos y servicios, preservar la
participacion en el mercado externo y, por lo tanto, producir los ingresos necesarios
para liquidar las importaciones. Por esta razon, las localizaciones son “competitivas”
si sus asociados macroecondmicos estan equilibrados. Desde el panorama
macroecondmico, se estudia la sostenibilidad del grado actual de desarrollo vy, la

vision adoptada se enfoca en el corto y medio plazo.

Para Porter et al., (2013) y Delgado et al., (2012), la competitividad representa el grado

de productividad de una ubicacién particular, lo cual permite mejorar la calidad de vida
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de los habitantes. Esta indicacién es causada por la incertidumbre sobre la capacidad
de las locaciones para generar valor en funcion de los factores productivos que tiene

a su cargo.

Sin embargo, para el enfoque de la competitividad basada en la productividad, la visidon
de las condiciones nacionales, resultaron ser deficientes. Las diferencias en cuanto al
progreso y la productividad de los diferentes paises son grandes y, en muchos casos,
se estan ampliando, segun la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo

Econémico (OCDE, 2012).

Las firmas instalan sus actividades econdmicas en diferentes lugares dentro de una
economia nacional y no son incrédulas sobre las locaciones que elegiran para llevar
a cabo sus procesos productivos. Las variables que se consideran que determinan los
grados de productividad; se difieren entre ubicaciones dentro de los paises. Muchas
causas politicas tienen un choque geograficamente distinto en diferentes lugares de
una economia nacional. A los gobiernos regionales se les ha designado cada vez mas
politicas para modernizar el desarrollo econémico regional y las ventajas competitivas

(Ketels, 2015).

La competitividad representa un término engorroso, cuyo camino formal e historico
empieza en la década de los afos 80, con el analisis de Michael Porter sobre “ventaja
y estrategia competitiva”, la cual se describe como la mayor capacidad de produccion
de bienes y servicios, y el desempefio exitoso de los mercados internos y externos de
las economias. La competitividad tiene sus enlaces con otros dos planteamientos que
han tenido un amplio manejo en la evolucion histérica de la teoria econémica, como

lo son la competencia y la ventaja comparativa. (Porter, 1990).
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3.2. Teorias de la Competitividad

A lo largo de la historia diferentes autores han sido estudiosos del tema, generando
teorias y conceptos referentes a la competitividad empresarial; por lo cual, se hace
necesario exponer sus valiosos aportes tedricos. A continuacién, se exploran algunos

de ellos.

3.2.1. La ventaja competitiva

v' La ventaja competitiva hace énfasis en esas ventajas que tiene la compainia
frente a otras del mismo mercado o sector, las cuales les permite destacarse y
tener una categoria superior a la de sus rivales directos (Porter, 1985).

v" Esla habilidad que posee los directivos para afianzar habilidades de produccién
y tecnologias en fortalezas, que haran mas fuerte a cada firma de un grupo
empresarial y las preparan para las nuevas oportunidades del mercado
(Prahalad y Hamel, 1990).

v" Una empresa cuenta con ventajas competitivas cuando amplifica estrategias
gue crean beneficios tanto para el cliente como para el empresario (Barney,
1991).

v' La ventaja competitiva es un término mas corporativo que econémico y hace
énfasis a un proceso dinamico de unién de variables internas y externas de la
produccion. Esta ventaja no es absoluta ni perdurable en el tiempo, por lo que
se gana y se pierde en atribucién de los procesos o estrategias que empleen
los competidores (Sobrino, 2002).

v' Es la capacidad que posee un ente productivo de emplear los recursos de

manera efectiva en el mediano y largo plazo (Sanchez y Fajardo, 2004).
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v' La ventaja se direcciona al logro de la fidelizacion de los clientes, observada a
través de la repeticion de compra, lo que genera un incremento en la
participacion del mercado y una consecuente rentabilidad (Alarcon y Burnet,
2008).

v" Aguello que una empresa desarrolla mejor que sus rivales, designada también
como competencia clave (Chase et al., 2009).

v' La capacidad de rivalizar con otras firmas y obtener una rentabilidad
sobresaliente a la de sus competidores (Martinez, 2009).

v' Componente que permite a la compaiia la consecucién de rentas econémicas

o rendimientos por encima de la media (Martinez et al., 2010).

3.2.2. Ventaja competitiva organizacional

En una estrategia empresarial se hace necesario analizar como debe competir la
empresa, requiere de la comprension de las estrategias y de la misma ventaja
competitiva que posee, que hace referencia a la distincion de la empresa, es decir su
valor agregado, hacer algo que las otras empresas no pueden hacer o hacerlo aun

mucho mejor que las otras”.

La calidad puede ser una ventaja competitiva, si es implementada apropiadamente,
es por eso un gran porcentaje de companias, incorporan el concepto de la
administracion de la calidad en su operacion, con el propdsito de diferenciarse de la
competencia. Existen tres tipos basicos de estrategias competitivas, las cuales,
combinadas con los objetivos, establecidos de una empresa, los conduce a tres

estrategias genéricas, liderazgo de costos, diferenciacion y enfoque (Porter, 1985).
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v' Liderazgo en costos: Esta estrategia se da en el momento que una empresa
se posiciona como el productor de mas bajo costo del sector al cual pertenece.

v' Diferenciacion: Este concepto se aplica cuando la empresa, intenta ser
exclusiva en la industria, en ciertas dimensiones que son valoradas
extensamente.

v Enfoque: Esta estrategia se aplica cuando una empresa, marca mejor un

segmento o varios.

Figura 2. Estructura interna de la ventaja competitiva.

Fuente: Porter, (1996)

Teniendo en cuenta lo anterior, es posible afirmar que una empresa es competitiva,
cuando posee ventajas competitivas, al producir una estrategia que genere valor para
los clientes y para los directivos y que no ha sido implantada por sus rivales, ya sean

existentes, futuros, o potenciales (Porter, 1994).

Las empresas a parte de contar con clientes satisfechos, buscan tener una
competitividad aceptable, por lo que, se hace necesario implementar procesos

innovadores, que les lleve a la fidelizacion de los clientes y obtener una mayor
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rentabilidad. Gonzalez y Rodenes, (2008), por lo tanto, el desarrollo empresarial
superior puede explicarse directamente a partir de la creacion de ventajas
competitivas. Alvarez (2003). Los cambios impactan a un gran nimero de sectores
incluyendo a las compafias del sector turistico y la industria hotelera, teniendo en
cuenta que los viajeros califican el destino por los servicios que brindan los hoteles.

(Norval, 1936).

Conforme aumente la competencia a nivel global, las empresas buscan aumentar y
su participacion en el mercado y la manera que tienen de lograrlo es generando
ventajas competitivas Epetimehin, (2011); entendiendo, que la fuente del éxito
empresarial radica en el desarrollo de las ventajas competitivas, cuyo elemento clave
y base primaria es la generacion de innovacion (Barbosa y Dominique, 2012; Walsh,
et al., 2011). Se considera a la innovacion como una variable potencial en el origen y
desarrollo de ventajas competitivas perdurables, ocasionadas por la rapida

transformacién de la tecnologia y los mercados (Diaz, et al., 1999).

Al generarse ventajas competitivas innovadoras, se aumenta el liderazgo en el
mercado, se mejoran las utilidades, y se contribuye al mantenimiento a largo plazo del
modelo de negocio, promoviendo la subsistencia y fortalecimiento empresarial
(Alarcon y Burnet, 2008; Ubeda y Moslares, 2008). Ya que cada vez es mas cortos el
tiempo de privilegio de la ventaja competitiva en productos y servicios (Lamarca,

2007).

Para mantener la competitividad, expresada en ventajas competitivas, se hace
necesario, de la ejecucion de una estrategia empresarial, en la cual se seleccionan

rigurosamente aquellos planes que se desarrollaran, asi como de los que no, trazando
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metas, politicas y objetivos para definir una postura unica y de valor que permita la
diferenciacién frente a la competencia directa. De esta forma se estaran generando
oportunidades potenciales para el progreso y el desarrollo de las empresas (Oster y

Staines, 2000; Porter, 1994).

El plan de creacion de la estrategia empresarial dependera de la eleccidén de posturas
genéricas con base en un debido analisis, su direccion puede sustentarse incluso en
consultorias, pero preservando su método de planificacion estratégica, eligiendo solo
aquello que aporte una utilidad (Mintzberg et al., 1999). Esta estrategia debe integrar
la gestion de los recursos, la infraestructura y la adopcién de nuevas tecnologias

(Porter, 1994).

Es de vital importancia definir los objetivos, el alcance y las ventajas competitivas,
pues representan todos los elementos cruciales de las estrategias corporativas
Maynez, (2011). Es esencial desarrollar ventajas competitivas conservando el factor
diferenciador de la empresa y llevando a cabo actividades distintivas a las de la

competencia, o iguales pero llevadas a cabo de forma diferente (Porter, 1985).

3.2.3. La competencia

La competencia llamese perfecta o imperfecta, se refiere a relacidén de las empresas
presentes en el mercado proyectadas a la creacion de bienes y servicios con el fin de
obtener beneficios econdmicos. Si compramos este concepto con el de
competitividad, observamos similitudes entre si. Tanto asi, que a comienzos de los

anos 80 cuando aparece el término “competitividad”, el diccionario econdmico la
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definia como una simple palabra de moda traducido del inglés “competitiveness”, el

cual significa “capacidad para competir”.

En el contexto de la internacionalizacién se evidencia un cambio importante de los
modelos econdmicos, en donde las empresas, incluyendo las mas rentables, pueden
ser vulnerables a la fuerza de sus competidores a nivel mundial (Reich, 1992). De alli
que, se demanda que las empresas sean mas competitivas (Martinez et al., 2010;
Saavedra, 2012); y se la respectiva presion para la obtencion de resultados positivos
(Teck, 2011). Por esta razon, la competitividad es valorada, como un componente
imprescindible al interior de las empresas, indiferentemente del sector al que

pertenezcan (Martin, 2011).

Es esencial resaltar que la competitividad se relaciona con esfuerzos programados,
desde los contextos empresariales, para la consecucion de objetivos propuestos
(Sobrino, 2002), porque las exigencias modernas del mercado demandan una
variedad de productos y servicios; con ello se genera la competencia (Suarez, 1994,

Shapiro, 1988).

La competitividad hace alusion al talento de competir en el mercado interno e
internacional, y no solo el de los costes de los factores de produccion, sino de la
eficiencia en relacion con el coste. Los factores productivos se clasifican en basicos y
avanzados; los basicos son los que se encuentran de forma natural como los recursos
naturales, la mano de obra no especializada y el capital. Y los avanzados, se refieren

a los que no se encuentran de forma natural como la mano de obra especializada, los
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sistemas de comunicacion, el sistema educativo y la infraestructura cientifica, son

clasificados como especializados (Porter, 1990).

3.3. Teoria de los recursos y las capacidades

La teoria de los recursos y capacidades permite identificar las fortalezas y debilidades
al interior de la empresa. Esta teoria sustenta, que el desarrollo de las distintas
capacidades es la forma de lograr ventajas competitivas sostenibles. Esta
investigacion se fundamenta en esta teoria ya que dentro de las empresas se hace
necesario explotar de una manera adecuada, los recursos que posee la firma con los
gque cuenta alternados con las capacidades y conocimientos de los empleados; al
llevar a cabo una adecuada estrategia de estos conceptos, permitira a las empresas
tener el liderazgo dentro de su sector. Los recursos y las capacidades permiten
aprovechar las oportunidades y contrarrestar las amenazas externas y crear fuentes

potenciales de ventaja competitiva (Barney, 1997).

Cabe resaltar que los recursos intangibles y las capacidades se basan en el
conocimiento y la informacion, por esta razon, no tienen limites establecidos en la
capacidad de su utilizacion (Navas y Guerras, 1998). En esta teoria, cada dia es mas
obvio que la valorizacion de la empresa esta cada vez mas relacionada con aspectos
intangibles que con aspectos tangibles; sobre los que usualmente se hacia la

valoracion (Jiménez, 1999).

En el contexto de los recursos intangibles, el capital intelectual marca un rol cada vez

mas destacado. La direccion del conocimiento y la evaluacion del capital intelectual
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se enmarcan en la teoria de recursos y las capacidades. Ya que esta permite adquirir,
mejorar y medir las capacidades empresariales. Tanto la teoria basada en los recursos
y las capacidades, como la teoria de las capacidades dinamicas, sustentan que las
ventajas competitivas de las empresas se fundamentan dentro de las partes y

miembros que internamente la componen (Teece et al., 1997).

3.3.1. Recursos tangibles

Este tipo de recursos comprenden, los recursos fisicos y los financieros, mientras que
los recursos intangibles se componen de los recursos humanos, el valor de la razon
social, comercial, los derechos de fabricacion las patentes, las relaciones con los
clientes y proveedores, la reputacion, la cultura organizacional, y la tecnologia entre

otros (Grant, 1996; Hofer y Shendel, 1978).

3.3.2. Capacidades

Se refieren a las capacidades que se originan del conocimiento colectivo de la
empresa, en especial las relacionadas con la manera de coordinar las diferentes
técnicas de produccidén y agrupar las diversas corrientes tecnolégicas (Prahalad y
Hamel, 1990). Las capacidades representan una fuente de ventajas competitivas
porque estan orientadas a conseguir la fidelidad de los clientes, a través de la compra
repetitiva, ocasionando crecimiento en el mercado y recurrentes ganancias

economicas (Alarcon y Brunet, 2008).

De acuerdo con lo anteriormente mencionado es posible deducir que la competitividad
de las empresas tiene una mayor relevancia en la globalizacion, una de las principales

metas, para las empresas orientadas a la actividad turistica; puntualmente a las de la
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industria hotelera, sera el plantear estrategias apropiadas para la gestion el analisis y
el desarrollo de ventajas competitivas, basadas en metodologias que relacionen los
elementos enddgenos (Barney, 1991). Los elementos exdgenos permiten lograr una
posicion superior frente a los rivales directos. Ya que influyen en la supervivencia,
desarrollo empresarial y consolidacion de la empresa, impactando los beneficios,

resultados y margenes de utilidad (Porter, 1980).

3.4. La competitividad turistica

De acuerdo con D’hauteserre, (2000); Hassan, (2000); como Crouch y Ritchie (2000)
exponen que la competitividad turistica tiene relacion con el talento del destino para
consevar su nivel en el mercado turistico, agregando valor a sus productos y servicios,
y teniendo como base la sostenibilidad y sustentabilidad. Por otro lado Dwyer y Kim,
(2003); Enright y Newton, (2004); y Hong, (2009) expresan fundamentos mas amplios,
haciendo referencia a la diversidad del constructo, a satisfaccion del cliente, la

competitividad de los precios y el posicionamiento del destino.

De acuerdo con, Ejarque, (2005) un destino atrayente es un lugar que, con una razon
social, un precio y una ubicacién en el mercado, mantiene durante la mayor parte del
afno el flujo de viajeros y de turistas; como para reseinar a la actividad turistica como
la base esencial de su economia. Por lo tanto, el turismo se puede concluir que el
turismo se enmarca en un macro-producto facilitador de experiencias, el cual se
desarrolla en un entorno natural, cultural y territorial que lo estructura. Esa singularidad
establece que el estudio de la competitividad turistica se enfoque mas desde la
perspectiva del destino en vez de la del sector, puesto que la competencia realmente

sucede entre destinos turisticos (Torres y Marrero, 2014).

85



De acuerdo con Francés, (2003), la competitividad turistica se define en base de los
atributos del destino, su informacion, su gestion, su organizacién y eficiencia. En este
sentido postula, que los atributos dependen de los atractivos y de los disuadores
existentes; la gestion se soporta en las estrategias de mercadeo y de los directivos; la
empresa va a precisar de las capacidades y de las sociedades, de la informacion, de
las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, y de la capacidad para
investigar; mientras que la eficiencia depende de la agrupacion de las experiencias y

de la productividad empresarial.

Segun Crouch y Ritchie (2000). La competitividad en los destinos turisticos se define
como “la capacidad de una nacién para generar valor agregado y aumentar el
bienestar de las ciudades, mediante la ejecucidon de ventajas y procesos, atrayentes,

integrando estos aspectos en un modelo econémico y social”.

3.5. Modelos de la competitividad turistica

Con referencia al contexto relacionado con el estudio de la competitividad turistica han
sido disefiados diferentes modelos para describir su composicion a partir, de la
explicacion de los factores que establecen su medicion. Existen modelos, causales,

explicativos y conceptuales.

86



3.5.1. Modelo conceptual de la competitividad de destino

Crouch y Ritchie, (1999). Fueron los autores en la creacion de aportes conceptuales
acerca de la competitividad de los destinos turisticos, elaborando el reconocido
modelo de la competitividad de Calgary. Estos autores brindan un marco de
referencia con el proposito de ayudar al destino a competir de una manera mas
eficiente, formulando que un destino turistico competitivo debe aportar en el aumento

del bienestar de las poblaciones locales.

Los mismos autores indican que la competitividad de un destino en el largo plazo es
apropiada al enmarcar dos componentes, el primero la ventaja comparativa los
recursos endogenos que son los recursos del lugar turistico; tales como: los recursos
humanos, la disponibilidad de capital, los recursos fisicos, la infraestructura turistica,
los recursos historicos, culturales y econdmicos ; el segundo corresponde a la ventaja

competitiva de la forma de como se usan estos recursos (Crouch y Ritchie, 1999).

La estructura turistica esta influenciada constantemente por factores que se originan
fuera del propio sistema. Gonzalez y Mendieta, (2009), los autores propusieron un
modelo cuya base son los recursos, ya que operan como factores de atrayentes y se
basan en recursos de tipo natural. La competitividad dependera exclusivamente de
los recursos y atractivos basicos, de los factores y recursos de apoyo y de una
direccion del destino, elemento base para mantener una ventaja competitiva

sustentable.

De acuerdo con los aspectos anteriormente mencionados, se indica la existencia de
la politica de programacién y desarrollo del destino, también de los factores
potencialmente limitadores o amplificadores que impactan la competitividad. Por lo
tanto el modelo de la competitividad de Calgary, es un modelo meramente explicativo.
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Figura 3. Modelo conceptual de la competitividad de destino.

[ Competitividad del destino J

Fuente: Ritchie y Crouch, (2003)

3.5.2. Modelo integrado de la competitividad del destino turistico

Otro modelo planteado como uno de los mas conocidos es el propuesto por Dwyer y
Kim, en el cual tomaron como base el modelo de Crouch y Ritchie, y creardn el modelo
de competitividad llamado “Modelo Integrado” en el cual se explican los recursos
heredados, los recursos creados y los recursos de soporte, elementos principales que
determinan el éxito de un destino turistico y por ende, la fuente de la competitividad
turistica. Este modelo también menciona las circunstancias situacionales, la
administracién del destino y la demanda, la agrupacion de estos elementos y su
conexion logran que los destinos turisticos sean competitivos, el proposito de esto,
radica en incrementar la calidad de vida y el bienestar de los habitantes locales (Dwyer

y Kim, 2003).

Como todo modelo, sus limitaciones exhiben las dificultades para su debida ejecucion

puesto que el establecimiento de indicadores y la aplicacion de encuestas es de gran
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importancia, pero resulta ser costoso y en algunas situaciones se dificulta por la

carencia de datos disponibles y comparables entre destinos turisticos (Garau, 2006).

Figura 4. Modelo integral del destino competitivo.

Condiciones
situacionales

-

Fuente: Dwyer y Kim (2003).

3.5.3. Modelo de Analisis de la Competitividad Turistica

Este modelo permite analizar la competitividad de un destino mediante el estudio
sucesivo de grupos de factores, con efectos comunes en la relacién turista-destino
ocurridos en diferentes momentos, asi como los resultados finales producto de esa
relacion en términos de satisfaccién del turista, cuidado del ambiente, equidad y
eficiencia econdmica. A diferencia de otros modelos, presenta una fuerte relevancia
en cuanto a los resultados de la actividad turistica, aplicados al turista, el
aprovechamiento responsable de los recursos naturales y culturales y los efectos

socioecondémicos (Jiménez y Aquino 2012).

En este modelo se descarta el supuesto que todos los factores tienen importancia
similar en el destino. Con ello, se busca reducir el riesgo de generar resultados, tipo

promedio general, muchas veces alejados de la realidad competitiva de un destino
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turistico, pues cada factor, s6lo o en grupo, tiene efectos diferenciados en intensidad

y tiempo, en la competitividad de los destinos turisticos (Jiménez y Aquino, 2012).

Estos autores consideran como elemento clave en la valoracidén de la competitividad
de un destino turistico, la accesibilidad porque pueden existir atractivos turisticos de
jerarquia alta, incluso acompanados de cierta dotacion de planta turistica, pero si el
sitio es poco accesible a los turistas es probable que no sea competitivo. Luego tienen
en cuenta los amplificadores o reductores: localizacion, imagen o marca, seguridad,
precios y las restricciones legales o administrativas. Por ultimo, plantean las
condiciones del destino y la gestion, donde propdsito de la gestion del destino turistico
debe ser aumentar la ventaja competitiva sobre los competidores manteniendo la

ventaja comparativa (Jiménez y Aquino, 2012).

3.6. Importancia de la competitividad en el sector hotelero

Es importante mencionar que la competitividad, expresada en términos de ventajas
competitivas es esencial para obtener mejores resultados en las empresas del sector
hotelero, tanto en mercados locales como internacionales; por esto es conveniente
que los directivos dispongan de herramientas utiles para la toma de decisiones
acertadas, identificando aquellas actividades que favorecen la generacion de un

turismo competitivo.

Las empresas pertenecientes al sector turistico, como son los hoteles, constituyen la

pieza fundamental en la cadena de valor del turismo y deben proyectarse en torno al

logro de los objetivos que generen un valor agregado para sus clientes, y logren su
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lealtad, a partir de la ejecucion de estrategias que permitan desarrollarse de forma

eficiente y crecer sostenidamente a lo largo del tiempo (Gonzalez y Rodenes, 2008).

El Diamante de Porter es un modelo utilizado para analizar los factores claves que
determinan la competitividad de una industria en una economia nacional, la
competitividad de una industria depende de cuatro elementos factores, estrategia,
estructura y rivalidad», «condiciones de la demanda» e «industrias relacionadas y
soporte. Este modelo sugiere que la combinacion exclusiva de alguno de estos
elementos en un pais, determina la competitividad de una industria especifica. Por lo
tanto, el diamante de Porter puede ser utilizado, para identificar las fortalezas y
debilidades de una industria en un pais ademas, de desarrollar estrategias para

mejorar la competitividad de dicha industria (Porter, 1985).

Figura 5. Modelo de diamante de Porter.

Estructura,
estrategia y
rivalidad de
empresas

Condiciones de Condiciones de
los factores GOBIERNO la demanda

Sectores afines y
de apoyo

Fuente: Porter, 1985.
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Actualmente, existe una estrecha relacién estructural y funcional entre innovacion,
competitividad y productividad, en el sentido que las pequenas y medianas empresas
pymes se encuentran interactuando en el mercado abierto, lo cual, implica cambios
en los subsistemas productivos, tecnoldgicos y financieros. Las empresas y los
nuevos empresarios que no respondan en tiempo y forma a estos cambios no

subsistiran en el entorno.

En este nuevo escenario globalizado el éxito empresarial descansa en la capacidad
organizativa de anticiparse y reaccionar a las exigencias de los mercados. Un factor
clave de éxito es la flexibilidad, la cual refleja la capacidad del empresario de

adaptarse de manera rapida a los cambios que demanda el mercado (Flores, 2009).

La “Ley de Verdoorn” postula que el incremento en la tasa de crecimiento de las
exportaciones conduce al aumento de la productividad del trabajo en el mismo sector,
generando competitividad. Esto se debe al proceso de aprendizaje que implica la
divisién internacional del trabajo, y a la mayor especializacion asociada a la ampliacién

de mercados, y a las economias dinamicas de escala (Gaviria y Sierra, 2005).

Para Krugman, (1997), el logro de la competitividad en los mercados internacionales
requiere del fortalecimiento de las economias domésticas; por ello, se debe tener en
cuenta la productividad en relacion con el capital humano y los recursos tecnoldgicos
que se dispongan. Asi mismo, Romo y Andel (2005), asocian la productividad y la
competitividad a la capacidad de crear un entorno que favorezca el crecimiento
sostenido de la productividad, y que se refleje en niveles de vida mas elevados de la

poblacién.
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Es de vital importancia destacar la innovacién tecnoldgica en la dinamica de la
competitividad. Al respecto, vale la pena recordar el aporte del gran economista
Schumpeter quien, a mediados del siglo XX, sefald la necesidad de entender los
efectos de la tecnologia y la innovacion en la economia; para comprender el
crecimiento de la riqueza de los paises y sus dinamicas econdmicas. Este autor
reivindico el decisivo papel que ejercen los denominados “factores inmateriales” o
“fuerzas del desenvolvimiento o evolucion econdmicos”: los cambios tecnoldgicos y

socioculturales, en el aumento de la produccion y desarrollo econémico de los paises.

El Banco Mundial involucra cuatro elementos esenciales en relacibn a la
competitividad que son: 1- la inversion a largo plazo en educacidén y capacitacion
laboral, 2- la efectividad del sistema de innovacion en empresas, universidades,
centros de investigacion publicos y privados; centros de analisis y discusion sobre
politicas publicas, 3- el nivel de desarrollo en la infraestructura informatica y de

telecomunicaciones. 4- el marco institucional y régimen de incentivos econémicos.

Por otra parte, la economia del conocimiento y la globalizacion de mercados, destacan
qgue la ventaja competitiva de las empresas no radica mas en la mano de obra barata
y en los recursos naturales, sino en la capacidad de innovacion, es decir, en el capital
intelectual y la competitividad sistémica. Como podran observarse, tanto los autores
estructuralistas (Hernandez y Romero) asi como los sistémicos como, (Villarreal y
Ramos) coinciden al considerar la competitividad como un resultado directo de la
innovacion. Segun Pavitt, (1984), la distribucion del conocimiento depende

principalmente de dos factores importantes, el tiempo y la informacién que se tiene y
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ambos factores impactan en la innovacion del producto y de los procesos (citado por

Pérez y Zuhiga, 2013).

3.7. La competitividad sistémica

Las formulaciones en torno al concepto de competitividad sistémica parten del
cuestionamiento del enfoque neoliberal de politica econdmica predominante en la
ultima parte del siglo XX, en donde la responsabilidad de la competitividad se sustenta
en las empresas. En efecto, dentro de las teorias neoliberales y bajo el esquema de
industrializacién orientado a la exportacion (IOE), la competitividad se identifica con la
capacidad exportadora que tiene una economia: “competitividad es la capacidad de

un pais, un sector o una empresa particular, de participar en los mercados externos.

3.7.1. Nivel meta

Expresa la gobernabilidad y competitividad industrial, constituido por los patrones de
organizacion politica y econdmica orientados al desarrollo, y por la estructura
competitiva de la economia en su conjunto. Incluye las condiciones institucionales
basicas y el consenso basico de desarrollo industrial e integracion competitiva en
mercados mundiales. Este nivel contiene, factores socioculturales, escala de valores,
patrones basicos de la organizacion, politica, juridica y economica y capacidad

estratégica y politica (CEPAL, 2001).

3.7.2. Nivel macro
Incluye la vinculacion de la estabilizacion econdmica y liberalizacion, con la capacidad
de transformacioén, esta compuesto por las condiciones macroecondmicas estables,

particularmente la politica cambiaria realista y la politica comercial que estimule la
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industria local. Este nivel contiene, politica presupuestaria, politica monetaria, politica

fiscal, politica de competencia, politica cambiaria y politica comercial (CEPAL, 2001).

3.7.3. Nivel meso

Otorga apoyo a los esfuerzos de las empresas, formado por las politicas especificas
para la creacion de ventajas competitivas, por el entorno y por las instituciones. Este
nivel contiene la politica de infraestructura fisica e industrial, politica educacional,
tecnolégica, ambiental, regional, selectiva de importacion, politica impulsora de

exportacién (CEPAL, 2001).

3.7.4. Nivel micro

Se refiere a los requerimientos tecnolégicos e institucionales, esta constituido por la
capacidad empresarial para desarrollar procesos de mejora continua, asociaciones y
redes de empresas. Un sector de actividad econdmica en general no es competitivo
por si misma, especialmente si ho cuenta con un entorno de apoyo a proveedores, 0
servicios orientados a la produccién y a la presion competitiva basada en las alianzas

(CEPAL, 2001).

La competitividad en el nivel micro esta basada en la interaccion; donde el aprendizaje
por interacciones estratégicas es clave en el proceso de innovacién, especialmente
cuando se constituyen ventajas competitivas dinamicas. Este nivel contiene,
capacidad de gestion, estrategias empresariales, gestion de la innovacidén, mejores
practicas en el ciclo completo de produccion, integracion en redes de cooperacion

tecnoldgicas, logistica empresarial, interaccion de proveedores y productores.
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Figura 6. Factores determinantes de la competitividad sistémica.

Fuente: Revista CEPAL No 59 P.41

El desarrollo industrial exitoso no se logra solamente a través de la funcion de
produccion en el nivel micro, o de las condiciones macroeconémicas estables en el
nivel macro; sino también por la existencia de medidas especificas del gobierno y de
las organizaciones privadas de desarrollo, orientadas a fortalecer la competitividad de
las empresas. Ademas, la capacidad de vincular las politicas meso y macro esta en
funcién del conjunto de estructuras politicas y econdmicas, y de los factores

socioculturales y los patrones bésicos de organizacion.
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3.8 Fundamentos tedricos de la competitividad

Segun la metodologia se consideraron las siguientes variables obtenidas de una
previa revision de la literatura; lo que implico su definicion y operacionalizacion asi

como sus dimensiones e indicadores, segun lo que se pretendia medir.

Variable dependiente Competitividad

En la literatura, la competitividad se define mediante diversos conceptos e indicadores,
en el concepto de desempefio, la competitividad esta relacionada con lograr ampliar
su participacién en el mercado, sin embargo, esta medida no basta para describir la
magnitud del término competitividad, es necesario analizar también los factores que
la determinan, de acuerdo con el enfoque de Ferraz, et al., (1996). Estos autores
buscan un enfoque dinamico, que proporcione un punto de referencia para la

competitividad mediante el analisis del proceso competitivo.

En este contexto, la competitividad se define como la capacidad de una empresa de
crear e implementar estrategias competitivas y mantener o aumentar su cuota de
mercado de manera sostenible. Dentro de las dimensiones para la variable

competitividad, encontramos La capacidad productiva y la eficiencia organizacional.

Dentro de la perspectiva tradicional de la situacion competitiva de las empresas, se
ha concentrado exclusivamente en la importancia de la estructura operativa y en las
dinamicas que permiten generar cada vez mayores niveles de capacidad productiva,
de esta forma lo plantea Porter (1979). En su libro “Ser competitivo” asevera que: “La
competitividad se consigue aumentando la productividad en el empleo de los recursos.

Las mejoras de productividad deben ser inacabables.” (Porter, 2008).
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Por otro lado las primeras teorias de administracion y gestion reconocian que las
organizaciones existian para alcanzar objetivos y que la funcion de la direccidén era
lograrlos mediante la aplicacion eficiente de sus recursos. Para Katz y Kahn (1989) "la
eficiencia es un criterio para medir la vida interna y estd dedicada a los aspectos
economicos y técnicos. Se refiere a la habilidad técnica de una empresa para
minimizar los costos de transformar los insumos en productos" sobre esta vision de la
eficiencia organizacional, Montafio (2003) considera que los resultados obtenidos,
permiten la evaluacion cuantitativa y cualitativa de la empresa, y que la segunda es la

relacion entre recursos y resultados.

Solleiro y Castanon (2005) sefalan que la competitividad es la capacidad de una
empresa para mantener o incrementar su participacion en el mercado basada en
nuevas estrategias empresariales, en un sostenido crecimiento de la productividad,
en la capacidad inter empresarial para participar en negociaciones con diferentes
instituciones y otras compafias dentro de su ambiente, en la existencia de un
ambiente competitivo determinado por el sector y el mercado de los consumidores y
en politicas introducidas por los gobiernos nacionales y alianzas econdmicas

regionales.

Una empresa competitiva con niveles de calidad atendidos con base en las exigencias
del cliente o usuario, genera confianza y credibilidad, tanto para sus clientes internos
como externos, por otro lado, tal posicion eleva la imagen publica de la empresa, lo
cual se refleja en una elevacién del grado de lealtad de los clientes y la captacién de
nuevos clientes lo cual origina un mejor posicionamiento en el mercado. (Brenson y

Lopez, 1995).
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La productividad laboral es un importante indicador econdémico que esta
estrechamente relacionado con el crecimiento econdémico, la competitividad y el nivel
de vida. La productividad laboral representa el volumen total de produccion (medido
en términos de Producto Interior Bruto, PIB) producido por unidad de trabajo (medido
en términos de numero de personas empleadas u horas trabajadas) durante un
periodo de referencia temporal determinado. El indicador permite a los usuarios de los
datos evaluar los niveles y las tasas de crecimiento de la relacion entre el PIB y la
mano de obra a lo largo del tiempo, proporcionando asi informacién general sobre la
eficiencia y la calidad del capital humano en el proceso de produccion para un contexto

economico y social determinado.

Organismos internacionales, como la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econdémicos (OCDE) utilizan indicadores como el producto interno bruto
(PIB) per capita, la evolucién y crecimiento del PIB, el crecimiento del empleo, la
productividad laboral y la productividad total de los factores. Es lo que para Solow
(1957) no se debe al trabajo o al capital fisico, sino que es atribuible al progreso
técnico. Sin embargo, hay otros indicadores de suma importancia que hasta hace poco
tiempo no se habian considerado en su justa medida, como la inversién extranjera
directa (IED), la transferencia de tecnologia, los movimientos de capital y las

capacidades de generar procesos de investigacion y desarrollo.

El trabajo realizado por Gonzélez et al., (1998) donde se mide el crecimiento y la
competitividad empresarial, prueba que se mide segun las inversiones totales, el
porcentaje de ventas, el valor afiadido y una combinacién de estas en un valor
multicriterio; estos autores concluyen que las pequefas empresas crecen mas,

comparadas con las de tamano grande.
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Por otro lado los indicadores de posicionamiento de marca; son aquellos ayudan a
monitorear el éxito de una marca o razon social y a controlar eficazmente su posicion
en el mercado. Un indicador como el de la percepcion del cliente, representa un valor
mucho mas poderoso que el valor financiero. Ya que se centra en la conciencia del
consumidor sobre una empresa, implica la capacidad de los clientes para reconocer
una marca y asociarla con un producto o servicio concreto. También implica si los
clientes estan familiarizados con una marca y si la consideran competitiva en el

mercado.

Variable independiente capacitaciéon

El capital humano, producto de la educacion formal y el entrenamiento posterior a
ésta, ha sido reconocido ampliamente en la teoria econdmica como un factor decisivo
para el desarrollo econdmico (Becker, 1964; Mincer, 1981; Romer, 1989). Estudios
sobre productividad, tecnologia e innovacion, y crecimiento econdmico endogeno,
resaltan la importante contribucién que tiene el capital humano para el incremento de
la competitividad y la fuerza laboral productiva, mediante la generacion de nuevas

tecnologias (Tan y Batra, 1995).

La capacitacidon en la empresa es el resultado de decisiones costo-beneficio tomadas
por el trabajador y el empleador. Los retornos esperados de la capacitacién dependen
de los costos, el horizonte de inversidn, los incrementos esperados en la productividad
y el incremento en salarios (Blunch y Castro, 2005). Los empleadores capacitan a los
empleados y esperan que los incrementos en productividad y la competitividad sean

mayores que la inversion que estan haciendo. Por su parte, los empleados estan
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dispuestos a invertir en su capacitacion tempo y esfuerzo. La capacitacién en la
empresa es un complemento de la educacion formal y del entrenamiento previo que
ofrece al trabajador conocimientos y habilidades necesarios para hacer uso de ellas

en beneficio de la empresa.

En la actualidad, la educacion y la capacitacion en las empresas juegan un rol muy
importante en el fortalecimiento de la competitividad. Por su parte la capacitacion, es
un complemento a la educacién formal que ofrece al trabajador conocimientos y
habilidades necesarios para hacer uso de tecnologia, adaptarla y eventualmente
mejorarla. Por otra, al estar dirigida a proveer los conocimientos y habilidades que los
empleados necesitan para sus actividades diarias, cabe esperar que arroje rapidos y
significativos retornos para la empresa, incremento en los niveles de productividad

(Padilla y Juarez, 2006).

La adquisicion de conocimientos y habilidades permite a los trabajadores adaptarse
mas facilmente a nuevas exigencias en sus puestos de trabajo. Para que una empresa
mantenga su competitividad en un entorno de continuos cambios en preferencias y
tecnologias, se necesitan trabajadores capaces de cambiar e innovar rapidamente

(Booth y Snower, 1996)

Boyatzis (1982) define a la competencia laboral como las caracteristicas subyacentes,
que puede ser un motivo, un rasgo o un aspecto de la propia persona. El autor indica
también que pueden ser aspectos inconscientes de la persona y nombra a dichas
caracteristicas personales como competencias genéricas. Por su parte, Spencer y

Spencer (1993) definen el término competencia también como una caracteristica

101



subyacente del individuo. Los autores mencionan que la competencia es una parte
bastante profunda y duradera de la personalidad de un individuo y puede predecir el
comportamiento en una variedad de situaciones y tareas laborales. De acuerdo con
estos autores, las competencias laborales pueden definirse sobre la base de cinco
tipos de caracteristicas subyacentes, como son los motivos, los rasgos, el

autoconcepto, los conocimientos y las habilidades.

Las empresas logran ser competitivas por los conocimientos, el nivel de preparacion
y habilidades que poseen los trabajadores y su desempeifo laboral. Para ello, deben
establecer politicas que promuevan la seleccién adecuada de personal, capacitacion
permanente en todos los niveles, un ambiente adecuado de trabajo y motivacion
(crecer y desarrollarse dentro de la empresa), siendo que este elemento es un factor

fundamental para la competitividad (Rubio y Aragén, 2002).

La inversion en capacitacion tiene un efecto significativo en el indicador financiero,
tanto a nivel interpersonal como organizacional, por ultimo, afadiendo el ROI (retorno
de la inversiéon) de la formacion, podemos medir cuanto dinero ha generado la
inversion realizada en la formacion. Es un indicador muy util ya que nos informa de
los beneficios de la formacion con relacion a su coste y nos ayuda a entender el valor
que aporta a la empresa. Los indicadores de desempefno son esenciales para medir
la productividad de una empresa y evaluar su rendimiento en comparacién con
objetivos preestablecidos, son relevantes en todos los departamentos, desde ventas

y marketing hasta atencion al cliente y finanzas.
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Por su parte, Solleiro y Castainon (2005), sefialan que el desempeio competitivo de
la empresa depende en primera instancia de su capacidad para administrar los
elementos internos que se encuentran bajo control, complementario a esto sefalan
que la competitividad también depende de la calidad de las interacciones que la

empresa tiene establecidas con una serie de factores tanto internos como externos.

En su forma mas simple, un indicador clave de rendimiento (KPI) es un tipo de
medicion del rendimiento que ayuda a entender cdmo estan funcionando los
departamentos de la empresa, este permite entender si se esta tomando el camino
correcto hacia los objetivos estratégicos establecidos. Los indicadores claves de
rendimiento son absolutamente necesarios para todos los programas de formacion
empresarial. Y por ultimo encontramos el indicador de resultados que mide el cambio
producido por el individuo a partir de la capacitacion en el cual se hace necesario,
estudiar las variables cualitativas y cuantitativas. Ademas, se requiere de un analisis
objetivo que considere los diferentes resultados y mida el grado en el que ha

impactado en la capacitacion.

Variable independiente innovacion

El analisis de la competitividad debe tener en cuenta la diversidad de factores como
lo son los procesos, la capacitacion productiva, acceso a fuentes de materias primas
ademas de los directamente vinculados con la innovacion y la difusion de nuevas
técnicas, que son capaces de generar ventajas competitivas (Ferraz, et al., 1996). De

esta forma, se crea un enfoque dinamico del desempefio competitivo al incorporar sus
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factores determinantes de naturaleza empresarial, estructural y sistémica. (Esser y et

al., 1996).

Para Michael Porter (1990), la innovacion es entendida como los “cambios en los
productos, en los procesos, nuevos enfoques de marketing, nuevas formas de
distribucién y nuevos conceptos de ambito”, responsables de gran parte del
crecimiento econdmico. Igualmente, para Shy (1996), esta es entendida como “la
busqueda, descubrimiento, desarrollo, mejora, adopcidn y comercializacién de nuevos
procesos, nuevos productos, nuevas estructuras que permitan capacidades
organizacionales 6ptimas y permitan lograr una adecuada capacidad tecnoldgica. Es
importante conceptualizar la innovacion como la principal variable que le permite a
una empresa, a un sector econdmico y a una nacion crear y mantener una ventaja

competitiva internacional.

Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) en las empresas son
una base para la innovacion y lograr una oferta altamente diferenciada y sostenible
(Martin, et al., 2013). El impacto de la implementacién de estas tecnologias genera
una mejora tanto en la comunicacién externa con una eficiente conectividad de sus
mercados de proveedores y clientes y una optimizacion interna de sus flujos de
informacion; los efectos positivos de las Tics se esperan lograr en el desempefio en
términos de productividad, rentabilidad y valoracion empresarial (Tarute y Gatautis,
2014), los estudios de (Yeng, et al., 2016) demostraron que la implantacion de la

tecnologia permite una ventaja relativa de la empresa.

De acuerdo con Prahaladck y Hamel (1990), las raices de las ventajas competitivas

estan en esas habilidades ocultas detras del producto, las que por el solo hecho de
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no ser visibles, son dificiles de copiar. Estas competencias son consecuencia del
aprendizaje colectivo de la organizacién, un proceso que requiere comunicacion,
involucramiento y un profundo compromiso de trabajar a través de los limites
organizacionales. Son exclusivas, sostenibles en el tiempo y esenciales para la
implementacion de la vision estratégica y para la supervivencia corporativa en el corto

y largo plazo.

Por ultimo, Martinez, et al. (2009) sugieren que los indicadores clave que inciden en
la competitividad son los indicadores externos que tienen que ver con el entorno de
los negocios, la tecnologica, que se mide en la capacidad para lanzar nuevos
productos al mercado, la calidad, la gestidén de los recursos humanos, las capacidades

directivas en el uso de nuevas herramientas de gestion.

La creacion del conocimiento para los paises y las empresas es la capacidad para ser
fuente de nuevas ideas, descubrimientos e innovaciones. La variable mas importante
para crear conocimiento es la inversidn en Investigacién y Desarrollo. Esta variable
mide el nivel de insumos para la innovacién en las naciones (Wagner et al., 2001). Es
un componente central de las actividades de innovacion tecnoldgica y es el gasto mas
importante de innovacién (Guan et al., 2006). Asimismo, la creacion del conocimiento
también se mide con las patentes, y las publicaciones cientificas consideradas

indicadores de resultado de la ciencia y de la tecnologia (Wagner et al., 2001)

El indicador de evaluacién de proyectos debe usarse para ver como evoluciona el
desempefio innovador de la empresa, pero también pueden servir como marcas para
compararnos con otras empresas (Mendoza, 1996), Un producto innovador suele

evaluarse para ver el desempefio (Rendimiento, productividad, rapidez) tanto de la
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empresa, o un departamento, como una persona, para lo cual se deben tener unos

criterios rectores. Estos son: cantidad, diversidad, novedad y efectividad.

La empresa competitiva debe innovar en sus procesos productivos y de
aprovisionamiento en funcién a las necesidades del cliente. Asi como, incorporar
tecnologia y calidad en los procesos productivos, invertir en maquinaria nueva y
capacitar al personal para su manejo. Financiar la inversién en investigacion y

desarrollo de nuevos productos o en la mejora de productos antiguos (CEIM, 2010).

Variable independiente recursos financieros

Segun Rus (2019), sefiala que los recursos financieros son aquellos activos que tienen
algun grado de liquidez, estan comprendidos por el efectivo es decir dinero, los
préstamos y depdsitos que se encuentran en los bancos, las divisas, o todos sus
equivalentes en liquido. Finalmente se puede concluir que los recursos financieros
son activos constituidos por el dinero en efectivo o como aquellos activos equivalentes
al dinero. Basicamente, la Gestion financiera engloba la dimension concerniente al
dinero, a la inversion, administracion y posesion del mismo, de manera que este sea
manejado adecuadamente para que sea lucrativo; por ello su objetivo se centra en la
maximizacion del valor de la inversion de los propietarios de la empresa. (Nava y

Marbelis, 2009).

Terrazas (2009) indica que la gestion financiera “es la actividad que se realiza en una
organizacion y que se encarga de planificar, organizar, dirigir, controlar, monitorear y
coordinar todo el manejo de los recursos financieros con el fin de generar mayores

beneficios y/o resultados”.
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Las empresas competitivas llevan a cabo una planeacién financiera de corto plazo que
le permita prevenir las necesidades de liquidez y que la empresa pueda continuar
operando sin ninguna restriccion. Acosta (2001) encontré que existe una gestion
financiera diferenciada entre las empresas comerciales competitivas y no
competitivas. Siendo las mas competitivas las que tienen una gestion financiera

eficiente.

Los presupuestos representan una dimension de control para las empresas,
principalmente en materia financiera, permiten establecer la direccion de las mismas
y mediante su apropiada inspeccion encausan los planes establecidos en términos
monetarios. De acuerdo a lo que menciona Mendoza (2013), estos estan relacionados
con la capacidad de estrategia y ejecucion, en las pequenas empresas, el reto es

superar la inexperiencia y trazar un plan que permita y facilite el crecimiento.

Existen muchas medidas de rentabilidad, estas medidas facilitan a los analistas la
evaluacion de las utilidades de la empresa respecto de un nivel dado de ventas, de un
nivel cierto de activos o de la inversion del propietario. Sin ganancias, una empresa
no podria atraer capital externo. Los propietarios, acreedores y la administracion,
ponen mucha atencidn al impulso de las utilidades por la gran importancia que se ha

dado a éstas en el mercado (Gitman, 2003).

La aplicacion de cada uno de los indicadores financieros aporta a la empresa una
informacion diferente de analisis. Para el caso de los indicadores financieros el

indicador de endeudamiento, permite a la compania conocer el nivel de las
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obligaciones que tienen; el indicador de liquidez servira para determinar si la empresa
tiene la capacidad de asumir el pago de sus deudas, el indicador de rentabilidad
servira para medir la efectividad de la administracion, y finalmente, estan los
indicadores de eficiencia que seran los que evaluan el rendimiento de los recursos

utilizados (Rosillon, 2009).

Existen diversas definiciones y opiniones relacionadas con el término rentabilidad, por
ejemplo, Gitman (1997) dice que rentabilidad es la relacion entre ingresos y costos
generados por el uso de los activos de la empresa en actividades productivas. La
rentabilidad de una empresa puede ser medida en referencia a las ventas, a los
activos, al capital o al valor accionario. Por otra parte, Aguirre et al., (1997) consideran
la rentabilidad como un objetivo econdmico a corto plazo que las empresas deben
alcanzar, relacionado con la obtencion de un beneficio necesario para el buen

desarrollo de la empresa.

El indicador Margen de utilidades de operacion (MUO): representa lo que puede ser
llamado utilidades puras, ganadas por la empresa entre cada unidad monetaria de
ventas. Las utilidades de operacién son puras en el sentido de que ignoran cargos
financieros o gubernamentales, este indicador mide solo las utilidades obtenidas en
las operaciones. El indicador de capital de trabajo es un coeficiente que evalua si la
empresa posee suficiente capital para llevar a cabo sus operaciones diarias. Calcula
la capacidad que tiene la empresa para liquidar sus pasivos circulantes con el efectivo

excedente de las operaciones.
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Variable independiente calidad

La competitividad empresarial se deriva de la ventaja competitiva que tiene una
empresa a través de sus métodos de produccién y de organizacion, reflejados en
precio y en la calidad del producto final con relacion a los de sus rivales en un mercado

especifico (Abdel y Romo, 2004)

Para aplicar los términos actuales de garantia de la calidad y mejora continua de la
calidad, ninguna definicién es de utilidad, si no va acompanada de cémo y con qué
puede ser medida. Son muchos los atributos o dimensiones de la calidad que
aparecen reflejados en la literatura, se operacionalizan segun el contexto de cada
institucion, los de mayor utilidad se refieren a competencia y desempefio profesional,

efectividad, eficiencia, accesibilidad, satisfaccidén, adecuacién y continuidad.

La calidad se encuentra presente en las empresas competitivas, en la actualidad los
clientes se inclinan por productos o servicios de calidad y la cultura de servicio al
cliente es importante. Implementar un sistema de calidad tiene un costo alto que la
empresa recuperara en el mediano plazo. Segun Rubio y Aragén (2002) los elementos
fundamentales de la gestion de calidad total se encuentran en la orientacion al cliente,
la planificacién en el compromiso y el liderazgo directivo, la calidad de la informacién
y que es un factor clave para el éxito competitivo. Sin embargo, Saavedra et al. (2007)
han comprobado que las empresas enfrentan problemas serios al momento de

adoptar sistemas y normas de calidad.

109



La confiabilidad operacional esta asociada a la calidad de los indicadores, lo que
otorga la maxima importancia a los métodos y procedimientos que se empleen en el
relevamiento de la informacidén y en su procesamiento posterior. Diferentes autores
definen la confiabilidad operacional como la capacidad de un sistema formado por
equipos, procesos, tecnologias y personas para cumplir las funciones para las cuales
ha sido concebido, dentro de ciertos limites y para un contexto operacional dado,
representa una accion sinérgica del equipamiento, el recurso humano y el proceso
tecnoldgico, para lograr que un sistema técnico complejo cumpla las funciones

requeridas en un tiempo y contexto operacional determinados. Diaz et al., 2021)

El cliente a través de la percepcion se va creando un comportamiento de compra, y
que las empresas lo materializan en un indicador que es la satisfaccion del cliente.
Kotler y Armstrong (2003), definen la satisfaccion del cliente como el nivel del estado
de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas. Por lo tanto las empresas buscan resaltar la
importancia del servicio prestado y mas concretamente, a considerar la evaluacion de
la calidad de servicio como fuente de valor, en un cliente cada vez mas exigente que
busca producto o servicios que pueden satisfacer sus necesidades, ofreciéndoles

mejores resultados (Moliner, 2001).

La creacion de ventajas competitivas, se encuentra en torno a los factores internos de
la empresa como la capacidad de gestion, las estrategias que permiten la eficiencia
en el servicio la innovacion en productos y procesos, las mejores practicas, integracion
en redes tecnologicas, interaccion entre proveedores, productores y clientes. Ademas,

las empresas deben mantenerse con eficiencia, calidad, flexibilidad y rapidez de
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reaccion ante los cambios tecnolégicos (Esser, et al., 1994; Hernandez, 2001 y Flores,

2008).

Segun De la Cruz, Morales y Carrasco (2006) sostienen que el desarrollo de
capacidades en un sector y sus empresas contribuye a impulsar la competitividad de
una gama de productos o servicios, éstas también influyen profundamente en las
capacidades de crecimiento y diferenciacion competitiva de una gama de productos o
servicios mucho mas alla que en el éxito o fracaso de un producto unico. Asi también,
a través de las capacidades el sector determina directamente el monto de inversiones,
la asuncién de riesgos y el horizonte temporal necesario para conseguir su

posicionamiento en el mercado.
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CAPITULO 4.
TRABAJO DE CAMPO

El cuarto capitulo, se titula “Trabajo de campo” este capitulo describe la manera en
cémo se desarrolla la investigacion, senala el disefio de la investigacion y sus demas
caracteristicas, como la muestra, el diseio del instrumento de medicién y sus
respectivas validaciones, la prueba piloto, el instrumento final, la recoleccién y el

respectivo procesamiento de los datos y las pruebas de hipétesis.
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CAPITULO IV. TRABAJO DE CAMPO

En la investigacion cientifica el disefio metodoldgico se concibe como una de las
etapas especificas de un estudio que parte de una posicion tedrica y conduce a una
seleccion de técnicas concretas y métodos que guian la investigacion hasta obtener
los resultados. Segun Hernandez y Mendoza (2018). La metodologia se refiere al
conjunto de procedimientos, técnicas y herramientas utilizadas para llevar a cabo una
investigacion de manera sistematica y organizada. Bernal (2010). La define como el

camino que sigue la investigacion para obtener resultados validos y confiables.

El disefio de la investigacion se debe de entender como el plan de accion del
investigador para recolectar, analizar, procesar e interpretar la informacién de la

problematica que se investiga (Bonales y Sanchez, 2013).

41 INVESTIGACION DESCRIPTIVA FUNDAMENTOS TEORICOS Y

METODOLOGICOS

Muchos estudios de investigacion en el area del turismo; son de tipo descriptivo. Ya
que existen humerosas razones que explican el creciente interés por la investigacion
aplicada al turismo; catalogado como un fendmeno social en el cual la investigacion
académico-cientifico forma un pilar importante; para lograr demostrar a través de
metodologias, técnicas, hipdtesis y propuestas que la investigacion de caracter
cientifico ha conducido a lograr avances importantes en diferentes campos
investigativos y ha permitido desarrollar estrategias; con el fin de lograr objetivos

concretos en lo que se refiere a la investigacion turistica.
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Segun Hernandez (2018) existen cuatro alcances de investigacion: exploratorio,
descriptivo, correlacional y explicativo. El disefio metodoldgico aplicado en esta
investigacion corresponde a una investigacion descriptiva, con un enfoque

cuantitativo. A continuacion se detallan los fundamentos metodoldgicos del estudio.

La estadistica se divide en dos ramas: la descriptiva y la inferencial. En particular, la
estadistica descriptiva busca facilitar la exposicion, especificacion, clasificacion,
visualizacion y presentacion cuantitativa, ya sea numérica o grafica de todo el camulo
de datos obtenidos en un estudio dado. De hecho, su principal aportacion se da
cuando se manejan grandes cantidades de informacidén. De aqui el hecho de las
diversas opciones graficas para representar datos, tales como tablas, histogramas,

gréaficas de barra, tablas dimensionales, entre otras (Surbhi, 2019; Stapor, 2020).

La investigacion descriptiva destaca la capacidad para conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes en un grupo o poblacion especifica. Su
enfoque se basa en la descripcion precisa y sistematica de las caracteristicas y
comportamientos observados, permitiendo la elaboracion de perfiles detallados, la
identificacion de patrones significativos y la comprension de las dinamicas sociales

que subyacen en el contexto investigado (Arias 2015).

Carlos Sabino define a la investigacion descriptiva en su obra “El proceso de
investigacion (1992)” como el tipo de investigacion que tiene como objetivo describir
algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de fendmenos,

utiliza criterios sistematicos que permiten establecer la estructura o el comportamiento
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de los fendmenos en estudio; proporcionando informacion sistematica y comparable

con la de otras fuentes (Martinez, 2018).

La investigacion descriptiva, tal como lo definen autores como Tamayo y Tamayo

(2006), se caracteriza por:

v' Se centra en describir caracteristicas, atributos y comportamientos de un
fendmeno o grupo de estudio, sin establecer relaciones causales o formular
hipotesis.

v' Emplea una amplia gama de métodos de recoleccién de datos, como
encuestas, entrevistas, observacion y revision documental, para obtener
informacion confiable.

v' Los resultados obtenidos en una investigacion descriptiva son de gran
utilidad para la toma de decisiones y la comprension de problematicas sociales

v Se centra en documentar los datos de manera exhaustiva, aunque siempre sin
establecer relaciones causales.

v' Los investigadores deben recopilar los datos en su estado natural sin manipular
intencionalmente las variables o condiciones del entorno.

v" Son estudios cuantitativos y concluyentes.

v Se analizan estadisticamente.

v' Este tipo de estudios suelen utilizarse para identificar tendencias entre la

poblacion.

En cuanto a la investigacion descriptiva, la informacion recabada, ya sea de tipo

cuantitativo o cualitativo, permite al investigador presentar de manera ordenada y
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resumida las caracteristicas de un fenomeno social o econdémico. Este tipo de analisis
se centra en describir; de ahi el nombre de estadistica descriptiva, se basa en
promedios, porcentajes, grados de dispersion y demas medidas, los cuales pueden

describir datos. (Tapia., et., al 2018).

Naupas et al. (2018), sefiala que el enfoque de investigacion es la forma en que el
investigador se acerca al objeto o fendbmeno de estudio; es la perspectiva sobre el
tema que investiga y podra cambiarlo o no segun los resultados que desee obtener.
Segun Bunge (2018), es un método o forma de ver las cosas o ideas, que le permiten
a los investigadores resolver problemas. Por su parte, Reyes (2022), indica que es un
proceso metodico, organizado y controlado que esta estrechamente relacionado con
los métodos de investigacion: el deductivo, que se asocia tipicamente con la

investigacion cuantitativa.

En referencia al enfoque cuantitativo, Barrantes (2014), expresa que es llamado
también racionalista-analitico o positivista-cuantitativo; surge finalizando el siglo XIX e
inicios del XX, proviene de las ciencias naturales y se traslado a las ciencias sociales.
Por su parte, Naupas et al. (2018), expresan que es un proceso analitico en el que el
todo se divide en sus elementos basicos; es decir, de lo general a lo especifico;
también puede percibirse como un camino que va del fendbmeno a la ley, es decir, del
efecto a la causa. Este enfoque es el mas utilizado en las ciencias sociales, naturales
y matematicas. Para responder a las preguntas de investigacion y probar hipotesis, se
basa en el andlisis y la medicion de datos numéricos; utiliza cuestionarios, encuestas,
experimentos controlados y el andlisis de datos secundarios que se someteran a

procesos estadisticos (Acosta., 2023),
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Segun Sanchez & Murillo (2021), sefalan que el enfoque cuantitativo utiliza datos
numeéricos para responder preguntas de investigacion; proporcionar resultados
precisos y generalizables, pero también puede limitar la comprensién profunda y
contextual de los fendbmenos estudiados. Segun Hernandez & Mendoza (2018),
implica la medicion y recopilacion de datos numéricos; para ello, la informacion se
obtiene a través de instrumentos estandarizados, como cuestionarios, escalas de
medicidon u observaciones estructuradas. Ademas, presentan rigor y objetividad, con
ello busca aplicar métodos y técnicas para garantizar la objetividad en la recoleccion

y el analisis de los datos.

Muchos estudios sobre los temas referentes al campo turistico se han basado en
métodos descriptivos-cuantitativos, particularmente en el desarrollo de encuestas.
Tradicionalmente, los estudios en el tema han adoptado técnicas cuantitativas que se
han aplicado en diferentes contextos, tiempos y espacios. Autores destacados en la
investigacion recalcan la importancia de desarrollar analisis con métodos cuantitativos
que puedan ser de gran utilidad y sirvan como una fuente de conocimiento para un

sector tan representativo y dinamico.

Las caracteristicas del enfoque cuantitativo segun Cerda (2021) son:

v Se caracteriza por ser objetivo.

v’ busca explicar y predecir fendmenos a través del analisis de datos numéricos.

v Se prueban utilizando datos numéricos, que busca confirmar o refutar las

hipétesis planteadas.
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v' Larecoleccion de datos se lleva a cabo al utilizar procedimientos
estandarizados y aceptados por una comunidad cientifica.

v' Para analizar los datos se utilizan procedimientos estadisticos

v Los datos analizados siempre deben ser cuantificables.

v' Es descriptiva,

v Se centra en una causa y efecto.

v Debe existir relacion numérica entre las variable del problema de
investigacion.

v El proceso es deductivo.

En esta investigacion se desarrollé un analisis descriptivo el cual se conformé por un
analisis empirico de datos; el objetivo de este analisis fue describir los datos de
manera precisa, imparcial y concisa el cual permitié resumir la informacién de forma
comprensible, las dos formas de realizar el resumen de los datos fueron mediante
tablas de frecuencias y representaciones graficas, permitiendo describir las principales
tendencias, ayudando a los participantes de la investigacion a identificar las variables

que representan una de fortaleza competitiva dentro del sector hotelero.

Esta investigacion se caracteriza por ser un estudio transversal. El estudio transversal
es un tipo de disefio no experimental en el cual la recoleccion de datos se realiza en
un solo periodo de tiempo. Se puede afirmar que el propédsito del disefio transversal
es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado.
(Hernandez, 2014)

La competitividad de un destino turistico depende de una serie de factores que se

pueden cuantificar mediante indicadores. Los indicadores son la medida del estado y
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desempeio de un macroproceso, proceso o actividad, en un momento determinado e

indican el grado en que se estan logrando los objetivos (Serna, 2005).

A continuacidén se mencionan algunos indicadores que son medidos con regularidad

en la investigacion de destinos turisticos segun Blancas et al (2010).

v" Percepcion de la comunidad acerca de la actividad turistica,
v Relacion visitantes/poblacion residente

v' grado de satisfaccion en servicios turisticos,

v nivel de ocupacion de alojamientos turisticos,

v' comportamiento de los turistas que visitan el destino,

v diversificacién del producto turistico,

v' calidad en el servicio,

v’ tratamiento de residuos,

v nivel de satisfaccion de los habitantes locales con el turismo,
v/ porcentaje de visitantes que retornan al destino,

v' porcentaje de consumo de energia en los destinos,

v ingreso generado por el turismo,

v" cambios en la biodiversidad

Los estudios descriptivos son con regularidad son muy utilizados en las
investigaciones de turismo, ya que permiten conocer las caracteristicas de diferentes

tipos de poblacion y realizar predicciones de esas caracteristicas;

En el caso del turismo se estudian y sistematizan tales como: (Vazquez et al., 2019).

v" El turismo sostenible
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Impactos negativos del turismo

Analiza el comportamiento de los turistas

El tiempo de estancia en los destinos turisticos
Los lugares visitados

La estacionalidad del turismo

El crecimiento del turismo,

Los impactos de la actividad turistica

La evolucién de un determinado destino turistico.

Las caracteristicas de los turistas,

Las tendencias y preferencias en cuanto a los productos y servicios.

La evaluacion de la calidad de los diferentes destinos turisticos.

La competitividad y sostenibilidad en los destinos turisticos.
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4.2 ANALISIS DE REGRESION LINEAL MULTIPLE (RLM) FUNDAMENTOS

TEORICOS Y METODOLOGICOS.

La segunda metodologia desarrollada en esta investigacion fue la regresion lineal
multiple. (RLM). La cual tiene como objetivo principal predecir el valor de una variable
dependiente a partir de los valores de varias variables independientes. Esta
metodologia que emplea la estadistica en la investigacion turistica, ayuda a identificar
cdmo una o algunas variables independientes impactan o tienen efecto explicativo en
una variable dependiente. Es decir, nos revela cdmo Y cambia a medida que X lo hace

en una cantidad constante, todo ello mediante una recta de ajuste.

La regresion lineal multiple es una técnica estadistica utilizada para estudiar la relacion
entre las variables en una amplia variedad de situaciones y predecir fenbmenos
diversos. La funcion de regresion mas simple es la lineal, donde cada variable participa
de forma aditiva y constante para todo el fenémeno observado (Hernandez et al.,

(2005).

La regresion lineal multiple permite analizar la relacidn entre una variable
independiente métrica en este caso la competitividad y varias variables
independientes también métricas en este caso las variables capacitacidon, innovacion,
recursos financieros y calidad, con el objetivo principal de predecir la variable
dependiente seleccionada por el investigador, utilizando las variables independientes,
para cuantificar la relacion entre la variable dependiente y las variables independientes

(Pérez y Santin, 2008).
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El modelo es lineal porque los parametros que figuran a su lado derecho lo hacen de

forma lineal. (Mauricio, 2013).

La ecuacion de regresion lineal multiple tiene la siguiente forma:

Y=00+ X1+ Xz +... + X, + &

Donde:

Y: es la variable dependiente.

X: es una variable independiente.
B: son coeficientes.

€:epsilon es la funcion de pérdida.

Los coeficientes b1, b2.., bk denotan la magnitud del efecto que las variables
independientes (explicativas) tienen sobre la dependiente Y. El coeficiente b0 es un

término constante del modelo y u es el error del modelo.

La Regresion Lineal Multiple (RLM) tiene las siguientes aplicaciones segun Ferri
(2005).

v ldentificacién de variables explicativas.

v' Explicar parte de la variabilidad de la variable

v" Interpretar la ecuacién del modelo
En la regresion lineal simple se utiliza una sola variable independiente para predecir

el valor de una variable dependiente, mientras que en la regresion multiple se utilizan

dos o mas variables independientes para predecir el valor de una variable
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dependiente. Esto permite tener en cuenta multiples factores que podrian influir en

la variable dependiente (Ferri, 2005).

Para llevar a cabo el proceso de la regresion lineal multiple se deben seguir los

siguientes pasos:

1- Seleccionar la variable dependiente.

La variable cuyos valores se pretenden explicar mediante el resto de las variables,

es decir, la variable dependiente en esta investigacion es la competitividad.

2- Seleccionar las variables explicativas de la investigacion

Teniendo en cuenta un conjunto de posibles variables predictoras, se seleccionaron
aquellas que mejor puedan explicar la variable dependiente, en este caso, las
variables independientes son: capacitacion, innovacion, recursos financieros y
calidad. Esta seleccion de variables esta orientada por su pertinencia segun la

fundamentacion tedrica del estudio.

3- Verificar los supuestos del modelo
Para aplicar el método de regresion lineal multiple los datos deben cumplir con los
cinco supuestos establecidos: linealidad, independencia, Homocedasticidad,

normalidad y no colinealidad.
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1. Linealidad

El supuesto de la linealidad implica que la relacion entre las variables sea lineal. En
los diagramas de dispersion parcial de cada variable independiente se ha eliminado
el efecto proveniente de las otras variables. De esta manera, se muestra la relaciéon

neta entre las variables representadas (Martin, 2008).

2. Independencia de los errores

El supuesto de la independencia de los errores implica que los errores en la medicidon

de las variables explicativas sean independientes entre si. Verificar este aspecto es

especialmente importante en los estudios longitudinales. Ante diferentes
observaciones de una misma variable en el tiempo, puede darse una cierta inercia en
el sistema que hace que los valores sucesivos se aproximen entre si (Camacho,

2006).
3. Homocedasticidad

El supuesto de la homocedasticidad implica que los errores tengan varianza
constante supone que la variacion de los residuos es uniforme, es decir, que en el

grafico no se visualizan pautas de asociacion (Martin, 2008).

4. Normalidad

El supuesto de la normalidad implica que las variables siguen la ley normal. El
Histograma y el Grafico de Probabilidad Normal representan las proporciones
acumuladas de la variable esperada respecto a las proporciones acumuladas de la

variable observada (Novales, 2010).
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5. No colinealidad

El supuesto implica que las variables independientes no estén correlacionadas entre
ellas. Existe multicolinealidad entre las variables explicativas cuando existe algun tipo
de dependencia lineal entre ellas, o lo que es lo mismo, si existe una fuerte correlacion
entre las mismas. La correlacion no solamente se refiere a las distintas variables dos
a dos, sino a cualquiera de ellas con cualquier grupo de las restantes (Shen y Gao

2008).

4. Interpretacion del modelo (RLM).

Un modelo de regresioén lineal multiple se obtiene mediante diferentes métodos para
el analisis: introducir, pasos sucesivos, eliminar, atras y adelante. Para calcular el

modelo en esta investigacion se utilizé el método introducir.

A continuacion se exponen los principales elementos a considerar en el analisis de

regresion lineal maltiple de acuerdo a De la Fuente (2011).

v Coeficiente de Correlacion Mdltiple (R).
Mide la intensidad de la relacion entre un conjunto de variables independientes y una
variable dependiente. Los coeficientes de correlacion parcial que oscilan entre 1
presentan una fuerte asociacion lineal es decir positiva a medida que aumenten los
valores de una variable aumentaran los de la otra. Cuando oscilan en -1 presentan
una fuerte asociacion lineal negativa a medida que aumenten los valores de una
variable disminuyen los de la otra. Cuando los valores de este estadistico se

aproximen a 0 nos estara indicando que entre las dos variables no existe asociacion
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lineal y, en consecuencia, carece de sentido determinar el modelo y/o ecuacion de

regresion lineal.

Para determinar si la asociacion es estadisticamente significativa podemos contrastar
la HO de que el coeficiente de correlacion lineal es igual a 0; o lo que es lo mismo, que
las dos variables estan incorrelacionadas. Si el p-valor asociado al estadistico de
contraste (r) es menor que el nivel de significacion elegido (normalmente 0.05)
rechazaremos HO. En la matriz de correlaciones se recogen estos dos valores: en
primer lugar aparece el grado de relacidn (coeficiente de correlacion parcial) que se
produce entre las dos variables que cruzamos; y en segundo lugar, la significacion
estadistica de esa relacion. La correlaciéon mas alta entre el cruce de una variable

independiente con la dependiente sera el valor de Multiple R.

v' Coeficiente de Correlacion Multiple al Cuadrado o Coeficiente de

Determinacion (R Square “R2”).

Este coeficiente mide la proporcién de la variabilidad de la variable dependiente
explicada por las variables independientes que en ese momento han sido admitidas
en el modelo. A partir del resumen del modelo, podemos calcular el incremento de
R2, siendo éste una estimacidén con una importancia relativa que tiene la variable que

introducida en el paso correspondiente para predecir la variable dependiente.

v' Coeficiente de Determinacion Ajustado (Adjusted R Square).
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El coeficiente de determinaciéon mide lo mismo que R2 pero en este caso no queda

influenciado por el numero de variables que introducimos.

v Error Tipico de Prediccién (ETB).
Por ultimo, se encuentra el error tipico de la prediccidn el cual nos indica la parte de
la variable dependiente que dejamos por explicar. A medida que se incrementa el

coeficiente de determinacion el error desciende.

5. Bondad de ajuste del modelo

En cada paso, en el que se introduce una variable, se obtienen los estadisticos de
bondad de ajuste (R, R2, R2 corregido, error tipico de la estimacién), el analisis de
varianza y la estimacion de parametros considerando las variables introducidas.
Desde el resumen del modelo, puede valorarse la varianza explicada desde la R 2
corregida. Asi, un valor R 2 corregida, como mayor sea este valor mejor se ajusta el

modelo.

v Analisis de Varianza ANOVA
La tabla de analisis de varianza ANOVA permite valorar hasta qué punto es adecuado
el modelo de regresion lineal para estimar los valores de la variable dependiente, se
basa en que la variabilidad total de la muestra puede descomponerse, entre la

variabilidad explicada por la regresién y la variabilidad residual.

Por otra parte, en el resumen de la ANOVA el estadistico F nos permite valorar si

existe relacion lineal significativa entre la variable dependiente y el conjunto de
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variables independientes del modelo. Especialmente, con la significacion, se puede

valorar si esta relacion es significativa (menor de 0,05).

v Analisis de Residuales.
En la regresion lineal multiple la distribucion de la variable formada por los residuos
debe ser Normal, esto es, los residuos observados y los esperados bajo hipotesis de
distribucion normal deben ser parecidos. Ademas, los residuos deben ser
independientes. En consecuencia, el analisis de los residuales nos va a permitir no
solo profundizar en la relacién que se produce entre las variables, sino también,

ponderar la bondad de ajuste de la regresion obtenida.

v Estimacion de los parametros o coeficientes de regresion

Después de analizar la relacion entre las variables, se procede a estimar los
parametros de la ecuacion de prediccidon o de regresion lineal. En la columna de
coeficientes no estandarizados se encuentran los coeficientes B que forman parte de
la ecuacion en puntuaciones directas. Estos coeficientes no son independientes entre
ellos, estan calculados considerando la presencia del resto de variables
independientes. BO, B1 y B2 es el de minimos cuadrados, consiste en minimizar la
suma de los cuadrados de los residuos; de tal manera que la recta de regresiéon que

se defina sea la que mejor los representa.

Los coeficientes tipificados Beta se basan en puntuaciones tipicas, asi que pueden
ser comparables entre ellos. Cuantifican el cambio que se produce en la variable

dependiente por cada cambio en la variable independiente que corresponda, cuando
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el resto de las variables son constantes. Identifica la importancia de cada variable
independiente en la ecuacion. Asi, las variables con un mayor coeficiente son las que

tienen mas peso.

v Coeficiente de regresion B.
Este coeficiente nos indica el numero de unidades que aumentara la variable

dependiente o criterio por cada unidad que aumente la variable independiente.

v' SEB.

Error tipico de B.

v Coeficiente Beta.
El coeficiente Beta es el coeficiente de regresion estandarizado. Expresa la pendiente
de la recta de regresion en el caso de que todas las variables estén transformadas en

puntuaciones Z.

v' Constante.
El valor de la constante coincide con el punto en el que la recta de regresion corta el
eje de ordenadas. En la ecuacion de prediccidn se mantiene constante cuando las
variables han sido estandarizadas o si se utilizan los coeficientes Beta, la constante

es igual a 0 por lo que no se incluye en la ecuacion de prediccion.

v Tolerancia.
La tolerancia de una variable es la proporcidén de su varianza intra-grupo no explicada

por otras variables del analisis. Antes de incluir una variable en el modelo se
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comprueba que su tolerancia es superior al nivel fijado. Si el valor de la tolerancia de
una de las variables independientes es proximo a 0 podemos pensar que ésta es una
combinacidn lineal del resto de variables. Sin embargo, si el valor de T se aproxima a
1, la variable en cuestidén puede reducir parte de la varianza no explicada por el resto
de variables. Se excluyen del modelo las variables que presentan una tolerancia muy

baja.

v" ValorT.
El estadistico T permite comprobar si la regresion entre una variable independiente y
la dependiente es significativa. Si el p-valor asociado al estadistico T (Sig T) es mayor
al nivel de significacion (normalmente 0.05) rechazaremos que la regresion sea

significativa para las dos variables relacionadas.

Y por ultimo los resultados arrojados de la regresion lineal multiple. (RLM) conducen

a construir la ecuacion predictiva donde se concluye el desarrollo metodoldgico.

La técnica de andlisis de regresion multiple se encuentra muy generaliza en la
investigacion social. En la actualidad los modelos econométricos en la investigacion
turistica representan una herramienta util y necesaria mediante la cual se llevan a
cabo diferentes tipos de estudios; que permiten comprender y evaluar los riesgos que
condicionan la actividad turistica y también permiten predecir los cambios y las
tendencias del sector. La econometria tiene multiples aplicaciones en el campo del
turismo, y se considera que actualmente estamos en los inicios de la Econometria del
Turismo.

Algunos campos de accion de la econometria en el turismo son:
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v Analizar los mercados turisticos.

v Estudia la interaccion de los agentes econémicos en los mercados turisticos.

v" Analiza los impactos de las politicas gubernamentales en los mercados
turisticos.

v" Examinar los movimientos a largo plazo entre el crecimiento econémico y el
desarrollo del turismo.

v" Analiza la productividad y la competitividad de los diferentes destinos turisticos.

v Analiza la calidad de servicio en la industria hotelera.

Como resultado final de la segunda metodologia que se llevo a cabo, se calculd un
modelo econométrico de regresion lineal multiple (RLM) el cual permitid6 entender
mejor la relacion funcional entre las variables del estudio, también permitié evaluar de
una forma mas profunda la influencia que tienen los predictores sobre la variable

dependiente.

Teniendo en cuenta las consideraciones expuestas las dos metodologias se
complementan y permiten confirmar la veracidad de los resultados. Ya que se alinean
con los objetivos y las hipdtesis planteadas en la investigacién; que se centré en
determinar y analizar el grado de influencia que tienen las variables independientes
capacitacion innovacion, recursos financieros y calidad con la variable dependiente

competitividad.

4.3. Universo
Carrasco (2009), sefala que el universo es el conjunto de elementos personas,

objetos, sistemas, sucesos, entre otras, finitos e infinitos, a los pertenece la poblacién
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y la muestra de estudio en estrecha relacion con las variables y el fragmento

problematico de la realidad, que es materia de investigacion.

Basados en datos proporcionados por el Instituto Nacional de Estadistica, Geografia
e Informatica (INEGI) en la ciudad de Morelia, México se registran 123 hoteles
legalmente constituidos; y en la ciudad de Ibagué, Colombia, por el Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica (DANE) indica que son 101 hoteles los que
ejercen su actividad, buscando delimitar la investigacion en un segmento mas objetivo,
se focalizo en los hoteles legalmente constituidos y clasificados en las categorias de
tres, cuatro y cinco estrellas, ubicados en el centro de la ciudad, zona con mayor

afluencia turistica.

4.3.1. Muestra

La muestra se define como la porcion del universo que lo representa en una o algunas
de sus caracteristicas, de modo de no ser tan distintas a la poblacion de estudio

(Namakforoosh, 2003).

De acuerdo con Hernandez et al.,, (2014), el nivel minimo de significancia en
investigaciones en el drea de las ciencias sociales es de 0.05, esto por convencion de
multiples asociaciones cientificas, estudios de probabilidad, comités editoriales de
revistas académicas y autores. Por lo que, para efectos de esta investigacion se
contempld dicho nivel de significancia, es decir el 95% de seguridad para generalizar
los resultados que se obtendran, con el margen de error de 5%. Por otra parte, para

Fischer et al., (1996), la formula para realizar el célculo de la muestra del presente
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estudio atendi6 a la clasificacién de poblaciones finitas. Y por consiguiente se aplico

la siguiente formula:

Donde:
N= Numero de elementos de la muestra

Z= Numero de unidades de desviacion estandar en la distribucion normal, que
producira el grado de confianza, para una confianza del 95%, Z = 1.96)

P= Proporcidn de la poblacion que posee la caracteristica de interés, P=0.5

E= Error 0 maxima diferencia entre la proporcion muestral y la proporcién de la
poblacién, que se esta dispuesto a aceptar en el nivel de confianza sefalado.

N= Tamano de la poblacion.

La muestra de esta investigacion se conformd por 79 hoteles, de los cuales 34 hoteles
pertenecen a la ciudad de Ibagué, Colombia lo que significa que se cubrid una
poblacién del 34% de la muestra total, y 45 hoteles pertenecen a la ciudad de Morelia,
México, lo que significa que se cubridé una poblacién del 37% de la muestra total. La
caracterizacidon de estos hoteles radica en que estén legalmente constituidos,

clasificados en las categorias de 3, 4 y 5 estrellas y ubicados en el centro de la ciudad.
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Tabla 3. Muestra de hoteles de Ibagué, Colombia.

No Hoteles Ibagué, Colombia Categoria
1 Hotel Gold Plaza 3 estrellas
2 Hotel ByB Ejecutivo 3 estrellas
3 Hotel Los OcobosPlaza 3 estrellas
4 Hotel Doral Inn 3 estrellas
5 Hotel Center 3 estrellas
6 Hotel Acandi 3 estrellas
7 Hotel el Imperio y CIA SAS 3 estrellas
8 Hotel Escorial 3 estrellas
9 Hotel Ambeima 3 estrellas
10 Hotel Central 3 estrellas
11 Hotel San Remo 3 estrellas
12 Hotel Cacique Ibagué 3 estrellas
13 Hotel Alférez 3 estrellas
14 Hotel Ayenda Acacia 3 estrellas
15 Hotel Crystal 3 estrellas
16 Hotel Arcoiris 3 estrellas
17 Hotel y restaurante el Bunde 3 estrellas
18 Hotel Lusitania 3 estrellas
19 Hotel Varén 3 estrellas
20 Hotel Ayenda Danilo 3 estrellas
21 Hotel el Roble 3 estrellas
22 Hotel Andino 3 estrellas
23 Hotel Estancia 3 estrellas
24 Hotel los Angeles de la estacion 3 estrellas
25 Hotel Ayenda JJ Confort 4 estrellas
26 Hotel Grand Latino 4 estrellas
27 Hotel Dann Combeima 4 estrellas
28 Hotel Ibagué Plaza 4 estrellas
29 Hotel Issa 4 estrellas
30 Hotel la 100 No 2 4 estrellas
32 Hotel Estacion Plaza 4 estrellas
33 FR Hotel 4 estrellas
34 Hotel Internacional Casa 5 estrellas

Morales

Fuente: Elaboracion propia, (2022)
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Tabla 4. Muestra hoteles Morelia, México.

No Hoteles Morelia, México Categoria
1 Hotel Atilanos 3 estrellas
2 Hotel Plaza Morelia 3 estrellas
3 Hotel Casino 3 estrellas
4 Hotel Casa del Refugio Victoria 3 estrellas
5 Hotel Posada del Cortijo 3 estrellas
6 Hotel Casa del Anticuario 3 estrellas
7 Hotel Victoria 3 estrellas
8 Hotel Mansién del Sol 3 estrellas
9 Hotel Morelia 3 estrellas
10 Hotel el callejon 3 estrellas
11 Hotel Refugio Agustino 3 estrellas
12 M Hoteles Concepto 3 estrellas
13 Hotel Villa Catrina 3 estrellas
14 Hotel el Carmen 3 estrellas
15 Hotel Historia 3 estrellas
16 Hotel Rymma 3 estrellas
17 Hotel Casa del Fraile 3 estrellas
18 Hotel Bel6 Gra 3 estrellas
19 Hotel Pértico 4 estrellas
20 Hotel Mision Catedral 4 estrellas
21 Cantera 10 Hotel Boutique 4 estrellas
22 Hotel Boutique Rayon 50 4 estrellas
23 Hotel Nana Vida 4 estrellas
24 Hotel La Merced 4 estrellas
25 Hotel los Juaninos 4 estrellas
26 Hotel Alameda 4 estrellas
27 Casa Vieja Hotel Boutique 4 estrellas
28 Hotel Valladolid Inn 4 estrellas
29 Hotel Plaza Morelos 4 estrellas
30 Hotel Rosa Barroco 4 estrellas
31 Hotel Posada vista bella 4 estrellas
32 Hotel Marcella 4 estrellas
33 Hotel Casa del Virrey & Suites 4 estrellas
34 Hotel Casa Eugenia 4 estrellas
35 Hotel Romance 4 estrellas
36 Gertrudis Hotel 4 estrellas
37 Hotel Mansion Solis By Hotsson 4 estrellas
38 Hotel Posada Vista Bella 4 estrellas
39 Hotel Fiesta INN Morelia 4 estrellas
40 Hotel Estanza Morelia 4 estrellas
41 Hotel Holiday Inn Tradicional 4 estrellas
42 Hotel Horizon & Convention 4 estrellas
43 Hotel de la Soledad 5 estrellas
44 Hotel casa San Diego 5 estrellas
45 Hotel Casa Madero 5 estrellas

Fuente: Elaboracién propia, (2022).
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4.4. Método de recoleccion de los datos

Los métodos de recoleccidon de datos permiten elegir al investigador la forma a través
de la cual se conducira a los sujetos de la muestra de la mejor manera, sin alterar la
dinamica del contexto del entorno, permitiéndole disponer de la informacién necesaria
para el logro de los objetivos de la investigacion, y para la obtencidén de resultados

confiables. (Yuni y Urbano, 2005).

Dentro de los principales métodos cientificos para la recoleccion de datos
encontramos: La observacion que consiste en comprender el comportamiento y las
experiencias de las personas. La entrevista estructurada método utilizado para la
recoleccion de datos cuantitativos, en donde se obtienen respuestas verbales y se
emplea un cuestionario con el fin de que las preguntas se planteen de forma
estandarizada. La discusidn en grupos focales también se denomina “entrevista
exploratoria grupal o “focus group” donde un grupo reducido de seis a doce personas,

con la guia de un moderador dan sus opiniones sobre un tema determinado.

El método utilizado para la recoleccidn de los datos en esta investigacion es la
encuesta; técnica que resulta adecuada para estudiar cualquier hecho o caracteristica
que las personas estén dispuestas a informar. Su utilizaciéon se puede asumir bajo
distintos enfoques; como enfoques de tipo descriptivo como es el caso de esta
investigacion, también explicativo, tedrico, experimental, evaluativo o programatico,
estudios multifactoriales, seccionales o transversales, longitudinales, retrospectivos,

prospectivos y de panel.
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4.5 Escala de Medicion

La medicidon consiste en una observacion cuantitativa, puede definirse también por la
escala usada para la medicion de las variables, las escalas de medicion son
herramientas utilizadas para cuantificar y clasificar atributos o variables en una
investigacion:; las escalas permiten asignar valores numéricos o simbdlicos a las

caracteristicas que se estan midiendo, facilitando asi su analisis y comprension.

Existen cuatro escalas basicas con diferentes propiedades que se distinguen por su
rigurosidad de construccion y comportamiento de las variables que miden. Escala
nominal: en esta escala se asignan valores numéricos a los objetos sirviendo como
etiquetas para su identificacion y clasificacion (Malhotra, 2008). Escala ordinal: en
esta escala se asignan numeros a objetos para indicar su magnitud relativa
permitiendo el establecimiento de relaciones de orden de categorias. Escala de razon:
esta escala es considerada el nivel mas alto de medicidn, posee las caracteristicas de
las tres escalas anteriores (Kerlinger, 2002). Escala de intervalos: esta escala posee
caracteristicas de las anteriores escalas, conteniendo la informacién de la ordinal pero
permitiendo realizar comparaciones entre los objetos, en donde la ubicacion del punto
cero no es fija, (Malhotra, 2008).Existen varios tipos de escala de medicién de
intervalos como son: escala tipo Likert, escalas de Osgood, escala de Stoufer y

escalograma de comparacion de pares.

4.5.1 Escala Tipo Likert
EL instrumento de medicion aplicado en esta investigacién es la Escala tipo Likert,
que tiene caracteristicas psicométricas, y se estructuré con alternativas de cinco

respuestas o puntos de escala, que indicaron el grado de acuerdo ante lo interrogado.
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Esta escala se elaboré de forma ordena y unidimensional, incluyé un punto medio,
que es considerado como neutral, dos puntos a la izquierda y dos a la derecha que
representan las opciones de “desacuerdo” y “acuerdo”, respectivamente. Se dispuso
de manera horizontal, uniformemente espaciada y se ubico al lado derecho de los

items las opciones de respuesta.

Este tipo de escala de debe su nombre a Rensis Likert, fue desarrollado en los afos
treinta y puede ser vista como un grupo de items presentados en forma de
afirmaciones, ante los cuales se solicita las reacciones de los sujetos a los que les

aplica la escala (Barrantes, 2014).

Las afirmaciones se presentaron a través de la encuesta y se solicito al participante
gue manifestara su reaccion, eligiendo uno de los cinco puntos o categorias de la
escala. A cada punto se le asigné un valor numérico. Asi, el participante asigno una
puntuacion respecto a la afirmacion y al final una puntuacion total, sumando las

puntuaciones obtenidas en relacion con todas las afirmaciones.

4.5.2 Elaboracion del instrumento de investigacion

El instrumento de investigacion, la escala tipo Likert se elaboro teniendo en cuenta

los siguientes pasos:

e Revision tedrica sobre el concepto o constructo que se pretende medir

definiendo las variables, las dimensiones y los indicadores.
e Elaboracion de los items, en este caso las afirmaciones.
e Asignacién de puntaje y criterios de respuesta a la escala Likert

e Aplicacion de las preguntas a una serie de sujetos
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e Seleccidn de los items, teniendo en cuenta la coherencia de la escala
e Sellevo a cabo las respetivas validaciones de la escala
e Serealizaron las correcciones y las modificaciones sugeridas

e Se realiz6 una prueba piloto a 11 hoteles ubicados en las ciudades de Ibagué,
Colombia y Morelia, Morelia, México.

e Por ultimo se cred la version final del instrumento, el cual fue aplicado en 79
hoteles, ubicados en el centro de las ciudades de Ibagué, Colombia y Morelia,
México. Este instrumento se conformd de 25 afirmaciones y una pregunta

abierta, esta con el fin de captar informacion de interés.

En esta escala se aplicaron cinco criterios de validacion, con su respectiva puntuacion
para cada una de las 25 afirmaciones que conforman el instrumento, quedando de la
siguiente manera si la respuesta es favorable va de 5, 4, 3, 2, 1y si es desfavorable

1,2,3.4,5.

Cuadro. 1. Asignacion de puntuacion y criterios escala Likert.

Totalmente en En desacuerdo Nide acuerdo nien De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracion propia con base en Likert, (1932).

4.6. Operacionalizacion de variables

La operacionalizacion de variables consiste en un conjunto de técnicas y métodos que
permiten medir la variable en una investigacion, es un proceso de separacion y analisis

de la variable en sus componentes que permiten medirla (Moran y Alvarado, 2010).
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Se conforma por las actividades que efectua el investigador para recolectar los datos

de la poblacién (Hernandez y Mendoza, 2018).

4.6.1. Variables

La variable es una caracteristica, magnitud o cantidad que sufre cambios y que es
objeto de analisis para la investigacion (Arias, 2012). Para Aceituno, Silva y Cruz
(2020) la variable agrupa el atributo y el concepto, lo que quiere decir que la variable
esta conformada por una propiedad de medida y una construccion légica y teorica del

fendbmeno de estudio.

4.6.2. Dimensiones

Las dimensiones son los factores que se obtienen y miden de las variables y se
presentan de forma textual, se descomponen en indicadores. (Tamayo, 2003), (Aquino
y Barron, 2007). Las dimensiones se deben plantear teniendo en cuenta el contexto
de la investigacion, asi como en la definiciébn conceptual de la variable; es importante
diferenciar la poblacién Cada variable debe tener al menos dos dimensiones, estas
dimensiones normalmente se componen por una palabra o una frase, no se

recomiendan frases de mas de tres palabras para las dimensiones.

4.6.3. Indicadores

Los indicadores son conocidos como los elementos concretos de las dimensiones y
expresan la realidad medible de la variable (Baena, 2017). Hacen referencia a un
proceso que empieza en las variables y las dimensiones; algunos indicadores son mas

objetivos que otros, lo que genera que sean menos o mas dificiles de observar (Rojas,
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2013). Se establecen indicadores cuando, con las dimensiones o categorias, aun no

han podido medir efectivamente las variables; este indicador es la prueba de que el

investigador observa para determinar que la variable existe. (Mejia, 2005).

En el siguiente cuadro se muestra la operacionalizacion de las variables de la

investigacion.
Cuadro. 2. Operacionalizacion de variables.

Variables Dimensiones Indicadores items
Variable v Eficiencia Participacion en el mercado 1
dependiente organizacional Captacion de clientes 2
Competitividad v'  Capacidad Percepcion del cliente 3

productiva Productividad laboral 4

Porcentaje de ventas 5

Variable v Educacién Habilidades 6
independiente v" Competencias Desempefio 7
Capacitacion laborales Inversién 8
Rendimiento 9

Resultados 10

Variable v' Capacidades Nuevas Ideas de negocio 11
independiente Organizacionales | Creacion de conocimiento 12
Innovacion V' Vision Capacidad tecnolégica 13
estratégica Evaluacioén de proyectos 14

Investigacion y desarrollo 15

Variable v" Presupuesto Liquidez 16
independiente v Gestién Margen de utilidades 17
Recursos financiera Capital 18
financieros Endeudamiento 19
Rentabilidad 20

Variable v Normas de Eficiencia en el servicio 21
independiente calidad 24
Calidad v" Confiabilidad Diferenciacion de servicio 23
Satisfaccion del cliente 22

25

Fuente: Elaboracion propia, con base en la literatura. (2022).
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4.7. Confiabilidad y validez del instrumento de investigacion

La validacion del instrumento de la investigacion, fue el procedimiento esencial que
garantizo la confiabilidad y la validez de la medicion de las variables. Las validaciones

efectuadas en esta investigacion se describen a continuacion.

La confiabilidad hace referencia al grado en que una medida se encuentra libre de
errores aleatorios, la validez es el grado en que una prueba o escala mide aquello
que pretende medir y consiste en el analisis de los items que conforman la escala o
prueba. Para validar las escalas de medida propuestas seguimos las
recomendaciones metodoldgicas de Churchill (1979) y de Anderson y Gerbing (1988),
evaluando las propiedades psicométricas de dichas escalas validez y confiabilidad.
Por tanto, antes de proceder a la estimacion del modelo causal, realizamos en primer
lugar un analisis de los instrumentos de medida para determinar la confiabilidad, y

validez de cada una de las escalas.

4.7.1. Coeficiente Alpha de Cronbach

El coeficiente alfa fue referenciado en 1951 por Lee J. Cronbach. Es un indice usado
para medir la confiabilidad del tipo consistencia interna de una escala, es decir, para
evaluar la magnitud en que los items de un instrumento estan correlacionados En
otras palabras, el alfa de Cronbach es el promedio de las correlaciones entre los items
que hacen parte de un instrumento, también se puede definir como la medida en la

cual algun constructo, concepto o factor medido esta presente en cada item.
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generalmente, un grupo de items que explora un factor comun muestra un elevado

valor de alfa de Cronbach (Cortina, 1993).

Interpretacion del coeficiente alfa de Cronbach

Para realizar la validacion de confiabilidad, se utiliza la prueba Alfa de Cronbach. La
a de Cronbach es la prueba mas utilizada para determinar la consistencia interna de
un instrumento. El resultado del a de Cronbach es un numero entre 0 y 1. Una
puntuacion de fiabilidad aceptable es aquella que es igual o superior a 0.7. Por debajo
de ese valor la consistencia interna de la escala utilizada es baja (Celina y Campo,
2005). Este valor manifiesta la consistencia interna, es decir, muestra la correlacion
entre cada una de las afirmaciones; un valor superior a 0.7 revela una fuerte relacion
entre las preguntas, un valor inferior revela una relacion cuestionable. (Molina, et al.,
2013). Correlaciones situadas entre el intervalo 0,8 y 1 podriamos considerarlas altas
y, en consecuencia, denotarian altos niveles de fiabilidad de los diferentes

instrumentos elaborados. (Mateo, 2012).

Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto, la confiabilidad del instrumento de
medicacion se obtuvo por medio del coeficiente de Alpha de Cronbach, con el
programa estadistico SPSS V.22. En el siguiente cuadro se refleja el indicador de
confiabilidad de cada una de las escalas de las variables analizadas en la
investigacion. Competitividad, capacitacidon, innovacion, recursos financieros y

calidad.
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Cuadro 3. Indicador de confiabilidad de las escalas

Variables Alfa de N de
Cronbach elementos
Competitividad ,668 5
Capacitacion ,813 5
Innovacién ,635 5
Recursos ,682 5
financieros

Calidad , 767 5

Fuente: Elaboracién propia con base a los resultados obtenidos en el trabajo de campo.

En el cuadro 3 se refleja el indicador de confiabilidad de cada una de las variables de
la investigacion, se puede observar que las variables con mayor coeficiente de determinacion
en el modelo, son la variable capacitacion que presenta un Alfa de Cron Bach de 813,y la
variable calidad con un coeficiente de ,767 seguido de las variables recursos financieros
con un coeficiente de 682, la variable competitividad con un coeficiente de ,668 y la
variable que presenta un menor coeficiente de determinacion es la variable
innovacion con un Alfa de Cronbach de ,635. Por lo que se concluye que todas las
escalas presentan valores superiores a 0.6, lo que indica que la consistencia interna

de las escalas es buena.

Después de realizar la prueba de confiabilidad de cada una de las variables que

conforman el modelo, se procedio6 a realizar la prueba de confiabilidad del constructo

total, obteniendo los siguientes resultados:
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Cuadro 4. Indicador de confiablidad del instrumento

Alfa de
No de
Cronbach elementos
894 25

Elaboracion propia, (2022)

En el cuadro 4 se refleja el coeficiente Alfa de Cronbach de 0,894 correspondiente a
los items que conforman las cinco variables del estudio, lo que nos indica que la
consistencia interna de las escalas es buena, por lo tanto, se puede considerar la

confiabilidad del constructo, total.

Segun Mateo (2012), la confiabilidad del instrumento de medicién es alta. Ya que su

indicador se situa entre el intervalo 0,8 y 1.

4.7.2. Validez de contenido basado en el juicio de expertos

La validez de contenido consistié en corroborar qué tan adecuado es el muestreo que
hace una prueba del universo de posibles conductas, de acuerdo con lo que se
pretendié medir (Cohen y Swerdik, 2001). Para autores como (Ding y Hershberger,
2002), la validez de contenido es un componente importante de la estimacion de la
validez de inferencias derivadas de los puntajes de las pruebas porque brinda
evidencia acerca de la validez de constructo y provee la base para la construccién de

formas paralelas de las pruebas en la evaluacion a gran escala.

En este orden, para establecer el posible universo de reactivos se requirié tener la
adecuada conceptualizacion y operacionalizacion del constructo, es decir, se
especificaron las dimensiones a medir y sus indicadores, a partir de los cuales se
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realizaron los items, a través de la validez de contenido se pretendid que los reactivos
de la escala de medicion sean relevantes y representativos del constructo, y de esta

forma garantizar que se estaba midiendo lo correcto.

Bajo este método fue necesario contar con el numero de expertos que orientaran los
items o dimensiones que debian conformar el constructo de interés, en funcién de su
relevancia y representatividad Abad, et al., (2011). Dicho lo anterior resultd
fundamental analizar las caracteristicas y experiencia de los expertos en relacion con
el constructo Lawshe, (1975). En este caso, algunos de los requisitos tenidos en
cuenta para la seleccion de expertos indicaron: experiencia en la realizacion de juicios
y en la toma de decisiones basada en evidencia o experticia, en la comunidad,
disponibilidad y motivacién para participar, imparcialidad y cualidades inherentes
como confianza en si mismo y adaptabilidad.

En total la investigacion contd con la participacion de diez jueces, de los cuales cinco
son mexicanos y cinco colombianos.

Tabla 5. Panel de Jueces

Jueces Pais Experiencia
Juez 1 | Colombia | Experiencia en el sector hotelero y de servicios.
Juez 2 | Colombia | Formacién en administracion de empresas turisticas
Juez 3 México | Directiva hotelera
Juez4 | Colombia | Experiencia en el area de calidad y servicios
Juez 5 México | Experiencia en el area de calidad y mejora de procesos
Juez 6 México | Formacién en administracion de empresas turisticas
Juez 7 México | Directiva hotelera
Juez 8 | Colombia | Experiencia, en agencias de viajes y turismo
Juez 9 | Colombia | Supervisor de calidad, en empresas del sector servicios.
Juez 10 México | Experiencia en administracion turistica.

Fuente: Elaboracion propia, (2022).
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En la tabla 5 encontramos el panel de jueces que llevo a cabo la validacion del
instrumento los cuales cuentan con amplios conocimientos en el sector turistico, Sin
embargo, la decision sobre qué cantidad de expertos es la adecuada varia entre
autores. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986)
citados por McGartland et al., (2003), sugieren un rango entre 2-20 expertos Hyrkas
et al., (2003), ellos manifestaron que 10 proporcionarian la estimacién confiable de la
validez de contenido en un instrumento. En este orden de ideas, si el 80% de los
expertos estan de acuerdo con la validez de un item, éste puede ser incorporado al

instrumento (Voutilainen y Liukkonen, 1995), citados por Hyrkas et al., (2003).

Para garantizar el rigor en el método, se buscé que la escala de medicidn presentara

las siguientes validaciones.

Validez de contenido

Esta validez pretendi6 determinar si la variable que se busca medir realmente se podia
medir con el instrumento utilizado (Hernandez et al., 2010); la misma que puede
evidenciarse a partir del criterio, el constructo y el contenido, destacando que éste
ultimo tipo de validez refleja el grado de dominio que tenia la escala sobre un
contenido especifico, es decir que midiera que debia medir (Puerta y Marin, 2015).
Para nuestro caso, el procedimiento implementado fue el propuesto por Tristan,

(2008), llamado Content Validity Ratio (CVR).
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4.7.3. Validez de contenido por el método Lawshe

El panel de los jueces expertos evalud el instrumento de acuerdo con los siguientes
criterios de: comprension, claridad, precision, pertinencia y relevancia, utilizando para
esto la escala tipo Likert, con puntuaciones de 1 a 4. Seguidamente se procedio a
determinar la cantidad de acuerdos obtenidos, y se precisé en la obtencion del indice
de Lawshe para cada item, utilizando la siguiente ecuacion:

Ecuacion 1: Utilizada para el calculo y validacidén de cada item del Instrumento

Ne-n/2
N/2

Ne = Numero de expertos que tienen acuerdo en la categoria esencial
N = Numero total de expertos

(VR =

Se procedio a determinar la validez de cada item, y el indice de Lawshe obtenido para
cada item fue superior a 0,62. Después de haber determinado el Content Validity Ratio
(CVR) de los items, Lawshe, (1975), propuso calcular el indice de validez de
Contenido. (CVI) de todo el instrumento de medicion, bajo los mismos criterios de

concordancia. La ecuacién del proceso es la siguiente.

Ecuacion 2: Utilizada para la validacion total del instrumento:

M
CWi= 5 CVRI
e
M
CVRi= Razén de Validez de Contenido de los items aceptados.

M = Total de items aceptados en el instrumento
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A partir del calculo de validez global del instrumento se obtuvo un coeficiente de 1,

en otros términos, el 100% de los 25 items son validos segun el Método de Lawshe.

4.7.4. Validacion de contenido método Tristan o Lawshe ajustado

Tristan, (2008), propuso la modificacion al modelo de Lawshe, simplificandolo desde
un nuevo indicador de acuerdo entre los jueces, con base en la normalizacién de la
poblacién de panelistas o jueces, a partir de la correlacion de atributos y el valor de
referencia normalizado; en el que se destaca que al menos 7 jueces expertos exigirian
un consenso unanime. El calculo efectuado con 7 panelistas permite la aceptacion de
un desacuerdo respecto a la pertinencia y relevancia de las premisas a valorar,
surgiendo, por tanto, la siguiente ecuacion, cuyo valor minimo aceptable es de un

CVR*=0.582.

Ecuacion 3: Utilizada para el calculo de la razén de validez de cada item (Tristan,

2008).

_CVR+1
S 2
Donde

CVR= La razo6n de validez de contenido para cada item
N = numero total de expertos

Para obtener la validez de contenido se aplico el método de panel de jueces expertos
planteados previamente (Tristan, 2008; Lawshe, 1975); Para tal efecto, a cada experto

le fue proporcionado un ejemplar del instrumento que contenia la definicién del
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constructo, “Escala de competitividad del sector hotelero en Ibagué, Colombia y
Morelia, México”, conformando por 25 items a evaluar, a partir de tres criterios de
valor: a) Esencial (E), b) Util pero no esencial (UPNE), y c) No necesario (NN); sumado
a las instrucciones que de forma individual evaluaron la pertinencia y relevancia del

contenido de cada una de los items que conformaban dicho instrumento.

4.8 Resultados de las validaciones del instrumento de investigacion

Después de llevar a cabo las respectivas validaciones del instrumento de medicion
para esta investigacion, se concluye que el indicador de confiabilidad es bueno con
un valor de 0,894 alcanzando las puntuaciones requeridas de cada item y en su
constructo total, lo que nos indica que la consistencia interna de cada una de sus

escalas es buena y se encuentra libre de errores aleatorios.

En cuanto a la validacion del instrumento de medicion, tomando como base el modelo
de Lawshe (1975) y modificado por Tristan (2008), el cual determina la validez de
contenido con respecto a la competitividad, en el contexto del sector hotelero, de la
ciudad de Ibagué, Colombia y la cuidad de Morelia, México. Este se realiz6 a través
un panel de diez jueces expertos, quienes individualmente evaluaron de acuerdo a su
experiencia la pertinencia y relevancia cada uno de los items que conforman el
instrumento de medicion, aplicando los dos métodos de validez (Tristan, 2008;

(Lawshe, 1975).

Se calcul6 la razon de validez de contenido (CVR) de cada item, destacando que el
método Lawshe establece como criterio un valor minimo aceptable de 0.62, en tanto

que el método Tristan, propone como valor minimo aceptable 0.582. Es importante
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mencionar que la obtencion del indice de validez de contenido (CVI) se realiz6 para

cada categoria establecida que conforma el instrumento de medicidon evaluando, los

mismos que constituyen

competitividad, asi con los valores correspondientes a los 25 items aceptables.

4.9 Prueba piloto

la operacionalizacion y la conceptualizacion de la

Para corregir las fallas que interfieran en los resultados obtenidos de la aplicacion de

la encuesta final, se realizd una prueba piloto a once hoteles, de los cuales seis

corresponden a la ciudad de Ibagué y cinco corresponden a la ciudad de Morelia, las

sugerencias que se obtuvieron fueron las siguientes:

El numero de items propuestos fueron excesivos segun los participantes

Se presentd confusidén a la hora de interpretar ciertos items, por lo que se

tuvieron que reformular para una mayor comprension.

Tabla 6. Hoteles prueba piloto

No Hotel Ciudad
1 Hotel Bolivariano Junior Ibagué
2 Hotel B&B Ibagué
3 Alojamiento Rural Tupinamba Ibagué
4 Montecarlos Hotel Ibagué
5 Hotel Estacion Plaza Ibagué
6 Casa Hotel S&E Ibagué
7 Hotel Fénix Morelia
8 Hotel City Express Morelia
9 Hostal Mich Morelia
10 Fiesta Inn Morelia
11 Laberinto hospedaje en casa Morelia

Fuente: Elaboracion propia, (2022).
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Después de identificar las fallas presentadas en el instrumento, se procedio a realizar
las respectivos ajustes y finalmente se plantearon 25 afirmaciones de las 40 que se

habian planteado inicialmente.

4.10 Cuestionario Final

La estructura del instrumento de investigacion estd conformado de la siguiente
manera:

e Una breve presentacién del estudio en donde se define el objetivo del estudio

y se explica el enfoque.
e Primer bloque, solicitud de datos sociodemograficos del participante
e Segundo bloque, escala de calificacion.

e Tercer bloque, contiene las 25 afirmaciones que conforman el instrumento las

cuales se distribuyen de la siguiente manera:
¢ Cinco afirmaciones que se enfocan en la variable dependiente competitividad.
¢ Cinco afirmaciones que se enfocan en la variable independiente capacitacion.
¢ Cinco afirmaciones que se enfocan en la variable independiente innovacion.

e Cinco afirmaciones que se enfocan en la variable independiente recursos

financieros.

e Y finalmente cinco afirmaciones se enfocan en la variable independiente

calidad.

El instrumento final se realizé en un tiempo aproximado de 1 afo, a través de: correo

electronico, llamadas telefénicas, mensajes via whatsApp y visitas programadas a los

hoteles.
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El resultado final fue un total de 79 hoteles encuestados, de las cuales 34 hoteles
corresponden a la ciudad de Ibagué, Colombia y 45 hoteles corresponden a la ciudad
de Morelia, México, estos hoteles pertenecen a las categorias de tres, cuatro y cinco
estrellas y se encuentran ubicados en el centro de estas ciudades. El instrumento final

de esta investigacion puede observarse en el apartado de Anexos.

4.11 Obtencion de los datos

Una vez obtenidos los datos de la encuesta durante el trabajo de campo, se llevo a
cabo su procesamiento, mediante la estadistica descriptiva, como medidas de
tendencia central, distribucidn de frecuencias, coeficiente de correlacion de Pearson,
analisis factorial y por ultimo se calcul6 el modelo de regresion lineal multiple, los datos
se procesaron en los programas de Excel y en el software estadistico SPSS Version

22 para Windows.

4.12 Procesamiento y analisis de los datos en el trabajo de campo

El objetivo de esta investigacion fue determinar el grado de influencia de las variables
capacitacion, innovacion, recursos financieros y calidad en la competitividad del sector
hotelero en las ciudades de Ibagué, Colombia y Morelia, México. El anélisis estadistico
se logré en base a los resultados arrojados de la matriz de datos de las encuestas

aplicadas a los 79 hoteles participantes en el estudio.
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4.13 Procesamiento y analisis de las variables en las dos ciudades

A continuacion, se exponen los resultados de las medidas de tendencia central de la
variable dependiente competitividad abarcando la muestra total de los 79 hoteles,

correspondientes a las dos ciudades. Ibagué, Colombia y Morelia, México.

Tabla 7. Medidas de tendencia central de la variable dependiente competitividad en
las dos ciudades.

N Valido 79|
Perdidos 0
Media 2,41
Error estandar de la media ,082
Mediana 3,00}
Moda 3
Desviacion estandar ,725
Varianza ,526
Asimetria -, 797
Error estandar de asimetria ,271
Curtosis -,671
Error estandar de curtosis ,535]
Rango 2
Minimo 1
Maximo 3
Suma 190}

Fuente: Elaboracién propia con base en el trabajo de campo.

En la tabla 7 se muestran las medidas de tendencia central, correspondiente a la
variable dependiente competitividad en las dos ciudades, se refleja un valor minimo
de 1y maximo de 3, la media es de 2,41, el valor de la moda es de 3, y la mediana de
3,00, lo que nos indica que los datos no se alejan del valor promedio, la distribucidon
de los datos es asimétrica sesgada a la izquierda ya el valor de la media es menor a

la mediana.
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Tabla 8. Influencia de la variable competitividad en los hoteles de las dos ciudades.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 11 13,9 13,9 13,9
Medio 25 31,6 31,6 45,6
Alto 43 54,4 54,4 100,0
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos en el trabajo de campo.

En la tabla 8 se muestra la frecuencia y el porcentaje de influencia de la variable
dependiente competitividad en los 79 hoteles encuestados, el 13.9% de los hoteles
analizados no se perciben como competitivos, presentando una baja influencia de la
variable, mientras, el 31.6% de los hoteles se consideran competitivos en una forma
proporcional y con un porcentaje mayor del 54,4 de los hoteles se consideran

competitivos, es decir cuentan con un fuerte liderazgo dentro del sector.

Procesamiento de las variables independientes, capacitacion, innovacion,

recursos financieros y calidad en las dos ciudades.

A continuacion se muestran los resultados generales de las variables independientes

capacitacion, innovacién, recursos financieros y calidad; estos resultados

corresponden a las dos ciudades Ibagué, Colombia y Morelia, México.
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Tabla 9. Medidas de tendencia central de las variables independientes en las dos

ciudades.
RECURSOS
CAPACITACION| INNOVACION | FINANCIEROS | CALIDAD

N Valido 79 79 79 79

Perdidos 0 0 d d
Media 2,87 2,19 1,87 2,77
Error estandar de la
media ,042 ,081 ,079 ,054
Mediana 3,00 2,00 2,00 3,00
Moda 3 2 2
Desviacion estandar 371 , 717 ,705 479
Varianza ,138 ,515 ,497 ,229
Asimetria -3,031 -,300 ,183 -2,014
Error estandar de
asimetria 271 271 271 271
Curtosis 9,303 -,997 -,945 3,421
Error estandar de curtosis ,535 ,535 ,535 ,535
Rango 2 2 2
Minimo 1 1 1 1
Maximo 3 3 3
Suma 227 173 148 219

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos en el trabajo de campo.

En la tabla 9 se muestran las medidas de tendencia central de las variables

independientes en las dos ciudades, se refleja un valor minimo de 1 un maximo de 3,

los resultados arrojados en la media de cada una de las variables nos indica; que no

se encuentran alejados de la moda y de la mediana, en términos estadisticos las

variables capacitacion, recursos financieros y calidad presentan una distribucion

asimétrica sesgada a la izquierda y la variable innovacion presenta una distribucion

asimétrica sesgada a la derecha.

Procesamiento de la variable independiente capacitacion en las dos ciudades.
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Tabla 10. Influencia de la variable capacitacion en los hoteles en las dos ciudades.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valid Bajo 1 1.3 1.3 1.3
o Medio 8 10,1 10,1 11,4
Alto 70 88,6 88,6 100,0}
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados obtenidos en el trabajo de campo.

En la tabla 10 se muestran las medidas de frecuencia y porcentaje de influencia de
la variable independiente capacitacion en las dos ciudades, se observa que de los 79
hoteles analizados, para un porcentaje del 1.3% de los hoteles, la variable
capacitacion tiene una influencia demasiado baja en la competitividad, mientras que
para un porcentaje del 10.1% de los hoteles la capacitacién presenta una influencia
media y para un porcentaje mayor del 88,6% la capacitacion presenta una fuerte

influencia en la competitividad hotelera.

Tabla 11. Influencia de la variable innovacién en los hoteles en las dos

ciudades.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 14 17,7 17,7 17,7
Medio 36 45,6 45,6 63,3
Alto 29 36,7 36,7 100,0
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos en el trabajo de campo.

En la tabla 11 se muestran las medidas de frecuencia y porcentaje de influencia de la
variable independiente innovacion en las dos ciudades, de los 79 hoteles analizados
para un porcentaje del 17.7% de los hoteles, la variable innovacidén presenta una

influencia baja en la competitividad, es decir no se llevan a cabo procesos de
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innovacion con regularidad dentro de sus actividad, para un porcentaje mayor del 45.6

% de los hoteles la variable presenta una influencia media, no presento variaciones
significativas, permaneciendo estable y para un porcentaje del 36.7% la innovacién
presenta una fuerte influencia en la competitividad, lo que nos indica que en términos
generales las nuevas ideas de negocio, la creacion de conocimiento, la tecnologia, la
evaluacion de proyectos y la investigacion, son aspectos importantes para este

porcentaje de hoteles.

Tabla 12. Influencia de la variable recursos financieros en los hoteles en las dos

ciudades.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 25 31,6 31,6 31,6
Media 39 49,4 494 81,0
Alta 15 19,0 19,0 100,0
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos en el trabajo de campo.

En la tabla 12 se muestran las medidas de frecuencia y porcentaje de influencia de la
variable independiente recursos financieros, se observd que de los 79 hoteles
analizados para un porcentaje del 31.6 % de los hoteles la variable presenta una
influencia baja, es decir la variable no tiene una relevancia significativa a la hora de
generar competitividad, para un porcentaje mayor del 49.4 % la variable presenta una
influencia media, permaneciendo estable, sin presentar variaciones significativas, y
para un porcentaje menor del 19.0.% de los hoteles, la variable presenta una influencia
alta, lo que nos indica que para este porcentaje de hoteles aspectos como la liquidez,
el margen de utilidades, el capital, el endeudamiento y la rentabilidad, presentan

resultados positivos.
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Tabla 13. Influencia de la variable calidad en los hoteles en las dos ciudades.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 2 25 25 25
Medio 14 17,7 17,7 20,3
Alto 63 79,7 79,7 100,0
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos en el trabajo de campo.

En la tabla 13 se muestran las medidas de frecuencia y porcentaje de influencia de la
variable independiente calidad, se observd que de los 79 hoteles analizados para un
porcentaje del 2.5% de los hoteles, la variable presenta una influencia baja, para un
porcentaje del 17.7 % de los hoteles la variable presenta una influencia media y para
un porcentaje mayor del 79.7% de los hoteles analizados, la calidad presenta una
influencia alta en la generacion de la competitividad, o que nos indica que aspectos
como la satisfaccion y fidelizacién de los clientes, la diferenciacion del servicio, la
mejora continua y la efectividad del servicio son aspectos que presentan una fuerte

relevancia en la competitividad.

4.14 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LAS VARIABLES EN LA CIUDAD DE

IBAGUE, COLOMBIA

A continuacion, se llevara a cabo, el analisis de los resultados obtenidos de la

aplicacion de la encuesta a una muestra de 34 hoteles, los cuales participaron en la

investigacion, en la ciudad de Ibagué, Colombia.
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Grafico 2. Influencia de la variable competitividad en los hoteles de Ibaguée,
Colombia.
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Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos en el trabajo de campo.

Tabla 14. Influencia de la variable competitividad en los hoteles de Ibaguée,

Colombia.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 2 5,9 59 5,9]
Medio 9 26,5 26,5 32,4
Alto 23 67,6 67,6 100,01
Total 34 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos en el trabajo de campo.

En la tabla 14 se muestran las medidas de frecuencia y porcentaje de influencia de la
variable dependiente competitividad en la ciudad de Ibagué, Colombia para un
porcentaje del 5.9% de los hoteles analizados, la competitividad disminuyo, para el
26.5% de los hoteles la competitividad no presenta una variabilidad significativa,
permaneciendo estable y para el 67,6% de los hoteles encuestados, se consideran
competitivos ya que cuentan con un fuerte liderazgo dentro del sector, una captacién
positiva de clientes, una buena percepcion de los huéspedes, un incremento en su

productividad y por ende el porcentaje de sus ventas.
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Tabla 15. Medidas de tendencia central de las variables independientes en la ciudad
de Ibagué, Colombia.

CAPACITACION] INNOVACION| R. FINANCIEROS| CALIDAD

N Vilido 34 34 34 34

Perdidos 0 of of o
Media 2,791 2,24 2,06 2,78
Error estandar de fa 082 120| 11 082
Mediana 3,00 2,00 2,00 3,00
Moda 3 2 2 3
Desviacion estandar 479 ,699] ,649 479
Varianza ,229 ,488 ,421 ,229
Asimetria -2,360 -,360] -,054 -2,360
Error estandar de 403 403 403 403
asimetria
Curtosis 5,298 -,834 -,455 5,298
Error estandar de
curtosis ,788 ,788 ,788 ,788
Rango 2 2 2 2
Minimo 1 1 1 1
Maximo 3 3 3 3
Suma 95 76 70 95

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos en el trabajo de campo.

En la tabla 15 se muestran las medidas de tendencia central de las variables
independientes en la ciudad de Ibagué, Colombia, reflejando un valor minimo de 1 un
maximo de 3, los resultados arrojados en la media de cada una de las variables nos
indica; que no se encuentran alejados de la moda y de la mediana, en términos
estadisticos las variables capacitacion y calidad presentan una distribucion asimétrica
sesgada a la izquierda y la variable innovacion y recursos financieros presentan una

distribucidn asimétrica sesgada a la derecha.

Tabla 16. Influencia de la variable capacitacion en los hoteles en Ibagué, Colombia.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 1 29 29 2,9
Medio 5 14,7 14,7 17,6
Alto 28 82,4 82,4 100,0]
Total 34 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos en el trabajo de campo
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En la tabla 16 se muestran las medidas de frecuencia y porcentaje de influencia de la
variable capacitacién en la ciudad de Ibagué, Colombia. Para un porcentaje del 2,9%
de los hoteles encuestados la variable presenta una influencia baja en la
competitividad, para el 14,7% de los hoteles, la capacitacion de los empleados
presenta una influencia media, permaneciendo estable y para un porcentaje mayor del
82,4% de los hoteles la variable capacitaciéon presenta una fuerte influencia en la

competitividad del sector.

Tabla 17. Influencia de la variable innovacion en los hoteles de Ibagué, Colombia.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 5 14,7 14,7 14,7
Medio 16 471 471 61,8
Alto 13 38,2 38,2 100,0}
Total 34 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos en el trabajo de campo.

En la tabla 17 se muestran las medidas de frecuencia y porcentaje de influencia de la
variable independiente innovacion en la ciudad de Ibagué, Colombia. Para un
porcentaje del 14,7% de los hoteles encuestados la variable presenta una baja
influencia en la competitividad, lo que nos indica que los procesos de innovacion no
son constantes, para un porcentaje del 47,1% de los hoteles, la variable presenta una
influencia media, lo que nos indica que no se llevan a cabo procesos de innovacion
con regularidad y para un porcentaje del 38,2% de los hoteles, la variable presenta
una influencia alta, lo que indica que se llevan a cabo procesos innovadores con

regularidad.
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Tabla 18. Influencia de la variable recursos financieros en los hoteles de Ibagué,

Colombia.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 6 17,6 17,6 17,6
Medio 20 58,8 58,8 76,5
Alto 8 23,5 23,5 100,0
Total 34 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos en el trabajo de campo.

En la tabla 18 se muestran las medidas de frecuencia y porcentaje de influencia de la
variable recursos financieros en la ciudad de Ibagué, Colombia. Para un porcentaje
del 17,6% de los hoteles, la variable presenta una baja influencia en la competitividad,
para un porcentaje del 23,5% de los hoteles la variable presenta una fuerte influencia
en la generacién de competitividad, lo que nos indica que disponer de estos recursos,
representa una herramienta eficaz en su operacion y para un porcentaje mayor del
58,8% la variable presenta una influencia media, lo que nos indica que la variable es

estable.

Tabla 19. Influencia de la variable calidad en los hoteles de Ibagué, Colombia.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 1 29 2,9 2,9
Medio 4 14,6 14,6 17,9
Alto 29 82,5 82,5 100,0
Total 34 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos en el trabajo de campo.

En la tabla 19 se muestran las medidas de frecuencia y porcentaje de influencia de la
variable calidad en la ciudad de Ibagué, Colombia. Para un porcentaje del 2,9% de los
hoteles analizados la variable presenta una influencia baja, para un porcentaje del

14,6% de los hoteles, la calidad presenta una influencia media, lo que indica que
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permanece estable y para un porcentaje mayor del 82,5% de hoteles la calidad,

presenta una fuerte influencia en la generacién de competitividad del sector.

4.15 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LAS VARIABLES EN LA CIUDAD DE

MORELIA, MEXICO.

A continuacion, se llevara a cabo el analisis de los resultados obtenidos de la

aplicacion del instrumento a una muestra de 45 hoteles, los cuales participaron en la

investigacion, en la ciudad de Morelia, México.

Grafico 3. Influencia de la variable competitividad en Morelia, México.
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Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos en el trabajo de campo.

Tabla 20. Influencia de la variable competitividad en los hoteles de Morelia, México.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 8 17,8 17,8 17,8
Medio 18 40,0 40,0 57.8
Alto 19 42,2 42,2 100,0
Total 45 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos en el trabajo de campo.
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En la tabla 20 se muestran las medidas de frecuencia y porcentaje de influencia de la
variable dependiente competitividad en la ciudad de Morelia, México. Para un
porcentaje del 17,8 % de los hoteles encuestados no se perciben como competitivos,
mientras que para un 40% de los hoteles en términos de competitividad se consideran
estables, y para un porcentaje mayor del 42,2% de los hoteles encuestados, se
consideran competitivos en el mercado. Ya que cuentan con un fuerte liderazgo dentro

del sector.

Tabla 21. Medidas de tendencia central de las variables independientes en la ciudad
de Morelia, México.

. . RECURSOS.
CAPACITACION| INNOVACION | FINANCIEROS CALIDAD

N Valido 45 45 45 45

Perdidos o 0 0 | 0
Media 2,69 1,91 1,71 2,58
Error estandar de la
media ,089 ,105 ,108 ,093
Mediana 3,00 2,00 2,000 3,00I
Moda 2 1 3
Desviacion estandar ,596 ,701 7127 ,621
Varianza ,356] ,492 ,528 ,386)
Asimetria -1,800 124 ,510] -1,201
Error estandar de 354 354 354 354
asimetria
Curtosis 2,250 -,889] -,924 452
Error estandar de
curtosis ,695 ,695 ,695 ,695
Rango 2 2 2
Minimo 1 1 1 1
Maximo 3 3
Suma 121 Sgl 77 116

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos en el trabajo de campo.

En la tabla 21 se muestran las medidas de tendencia central de las variables
independientes en la ciudad de Morelia, México, reflejando un valor minimo de 1 un
maximo de 3. Los resultados arrojados en la media de cada una de las variables nos

indica; que las variables capacitacion, recursos financieros y calidad se encuentran
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alejados del valor de la moda y de la mediana, en términos estadisticos las cuatro
variables independientes capacitacién, recursos financieros, innovacion y calidad

presentan una distribucidn asimétrica sesgada a la izquierda.

Tabla 22. Influencia de la variable capacitacion en los hoteles de Morelia, México.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 3 6,7 6,7 6,7
Medio 8| 17,8 17,8 244
Alto 34 75,6 75,6 100,0
Total 45 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos en el trabajo de campo.

En la tabla 22 se muestran las medidas de frecuencia y porcentaje de influencia de la
variable capacitacion en la ciudad de Morelia, México. Para un porcentaje menor del
6,7% de los hoteles encuestados, la capacitacidn presenta una baja influencia en la
generacion de competitividad, para el 17,8% de los hoteles la capacitacion presenta
una influencia media, permaneciendo estable y para un porcentaje mayor del 75,6%

la variable capacitacion presenta una influencia alta.

Tabla 23. Influencia de la variable innovacion en los hoteles de Morelia, México.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 13 289 28,9 289
Medio 23 51,1 51,1 80,0
Alto 9 20,0 20,0 100,0
Total 45 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos en el trabajo de campo.




En la tabla 23 se muestran las medidas de frecuencia y porcentaje de influencia de la
variable independiente innovacion en la ciudad de Morelia, México. Para un porcentaje
del 28,9% la influencia de la variable es baja, lo que nos indica que los procesos de
innovacion no son constantes en estos hoteles, un porcentaje mayor del 51,1% de los
hoteles encuestados no llevan a cabo procesos de innovacion con regularidad, lo que
genera que la variable permanezca estable y para un porcentaje menor del 20,0% de
los hoteles, la innovacion presentd una influencia alta, en la generacion de

competitividad del sector.

Tabla 24. Influencia de la variable recursos financieros en los hoteles de Morelia,

México.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vdlido Bajo 20 444 444 444
Medio 18 40,0 40,0 84,4
Alto 7 15,6 15,6 100,0
Total 45 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos en el trabajo de campo.

En la tabla 24 se muestran las medidas de frecuencia y porcentaje de influencia de la
variable independiente recursos financieros en la ciudad de Morelia, México. Para un
porcentaje mayor del 44,4% de los hoteles encuestados, la influencia de la variable
en la generacion de la competitividad es baja, para un 40 % de los hoteles los recursos
financieros, tienen una influencia media, permaneciendo estables y para un menor
porcentaje del 15,6% la variable tiene una influencia alta en la generaciéon de

competitividad del sector.
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Tabla 25. Influencia de la variable calidad en la competitividad de los hoteles de

Morelia, México.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 3 6,7 6,7 6,7
Medio 13 289 289 35,6
Alto 29 64,4 64,4 100,0
Total 45 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos en el trabajo de campo.

En la tabla 25 se muestran las medidas de frecuencia y porcentaje de influencia de la

variable independiente calidad, en la ciudad de Morelia. Para un porcentaje menor del

6,7% de los hoteles analizados, la variable presenta una influencia baja en la

competitividad del sector, para un porcentaje del 28,9% de los hoteles la calidad

presenta una influencia media, permaneciendo estable y para un porcentaje mayor del

64,4% de los hoteles la calidad presenta una fuerte influencia en la generacion de

competitividad del sector.
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4.16 Prueba de hipétesis

La prueba de Kolmogorov-Smirnov es una prueba no paramétrica que compara la
funcién de distribucion empirica de una muestra con una distribucién de referencia,
como una distribucién normal. Cuantifica la diferencia maxima (D) entre las dos

funciones de distribucion acumulativa (Platas, 2021).

Hipotesis

HO= Los datos tienen una distribucién normal
Ha= Los datos no tienen una distribucion normal
Nivel de Significancia

Confianza: 95%

Significancia Alfa 5%

Decision:

1. Si el p-valor es menor o igual que ALFA, se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis alterna por lo tanto se utilizara pruebas no paramétricas.
2. Siel p-valor es mayor que ALFA, se acepta la hipétesis nula y se rechaza la

hipodtesis alterna por lo tanto se utilizaran pruebas paramétricas.

Tabla 26. Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.

CAPACITACION .266 79 .000 .707 79 .000]
INNOVACION 130 79 .002 967 79 .037
RECURSOS

.106 79 .029 979 79 .204
FINANCIEROS
CALIDAD 201 79 .000 .762 79 .000]

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos en el trabajo de campo.
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En la tabla 26 se muestra la prueba de hipétesis de las variables; tras observar los
datos y dado que la muestra es mayor a 50 se tuvo en consideracion la prueba de
Kolmogorov Smirnov; en la cual se observdo que las variables no siguen una
distribucion normal ya que el p=valor es menor que (0.05). A partir de esto se
empleara la prueba no paramétrica de correlacion de Pearson para medir el grado de

correlacion de las variables.

Prueba de Correlacion de Pearson

En este apartado se lleva a cabo la obtencion del coeficiente de correlacion de
Pearson segun Hernandez Sampieri, es una prueba estadistica para analizar la
relacion entre dos variables medidas de un nivel por intervalos. En ese sentido,
consideramos que es una medida de la relacidon entre dos variables aleatorias
cuantitativas. Ahora bien, interpretando diremos, como se ha indicado el coeficiente
de correlacion de Pearson es un indice cuyos valores absolutos oscilan entre O y 1.

Cuanto mas cerca de 1 mayor ser la correlacion, y menor cuanto mas cerca de cero.

A continuacion, la tabla muestra una matriz de coeficientes de correlacion de Pearson
de las variables planteadas en esta investigacion, para describir la relacion existente
entre las variables utilizadas en el analisis. De acuerdo a la interpretacién de
coeficiente de correlacion de Karl Pearson, los coeficientes tienen los siguientes

significados y valores.
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Tabla 27. Interpretacidn del coeficiente r de Pearson

R Grado de Correlacion
1 Correlacion perfecta
0.80-0.99 Correlacion muy alta
0.60-0.79 Correlacién alta
0.40-0.59 Correlacion media
0.20-0.39 Correlacion baja
0.01-0.20 Correlacion muy baja
0 Correlacion nula

Fuente: Elaboracion propia, (2024)

Tabla 28. Prueba de correlacion de Pearson variable capacitacion.

CAPACITACION| COMPETITIVIDAD
CAPACITACION  Correlacion de Pearson 1 446"
Sig. (bilateral) .000
N 79 79
COMPETITIVIDAD Correlacién de Pearson 446" 1
Sig. (bilateral) .000
N 79 79

Fuente: Elaboracién propia con base en los calculos del software SSPS VR22.

En la tabla 28 se muestra el valor del estadistico r de Pearson es de 0. 446, por lo que
se puede afirmar con un 99% de confianza, que existe una correlaciéon positiva en un
nivel medio, entre la variable capacitacién y la competitividad del sector hotelero

analizado, porque el valor del sig (bilateral) es de 0.00 encontrandose por debajo del

.001.

Tabla 29. Prueba de correlacion de Pearson variable innovacion.

INNOVACION | COMPETITIVIDAD
INNOVACION Correlacion de Pearson 1 433"
Sig. (bilateral) .000}
N 79 79
COMPETITIVIDAD Correlacion de Pearson 433" 1
Sig. (bilateral) .000
N 79 79

Fuente: Elaboracién propia con base en los calculos del software SPSS VR22.
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En la tabla 29 se muestra el valor del estadistico r de Pearson es de 0. 443, por lo que

se puede afirmar con un 99% de confianza, que existe una correlacién positiva en un

nivel medio entre la variable innovacion y la competitividad del sector hotelero

analizado, porque el valor del sig (bilateral) es de 0.00 encontrandose por debajo del

.001.

Tabla 30. Prueba de correlacion de Pearson variable recursos financieros.

RECURSOS
FINANCIEROS | COMPETITIVIDAD

RECURSOSFINANCIEROS Correlacion de 1 413"

Pearson ’

Sig. (bilateral) .000,

N 79 79
COMPETITIVIDAD Correlacion de "

413 1

Pearson

Sig. (bilateral) .000

N 79 79

Fuente: Elaboracién propia con base en los célculos del software SPSS VR22.

En la tabla 30 se muestra el valor del estadistico r de Pearson es de 0. 413, por lo que

se puede afirmar con un 99% de confianza, que existe una correlacion positiva en un

nivel medio, entre la variable recursos financieros y la competitividad del sector

hotelero analizado, porque el valor del sig (bilateral) es de 0.00 encontrandose por

debajo del .001.

Tabla 31. Prueba de correlacion de Pearson variable calidad.

CALIDAD | COMPETITIVIDAD

CALIDAD Correlacion de Pearson 1 473"

Sig. (bilateral) .000

N 79 79

COMPETITIVIDAD  Correlacion de Pearson 4737 1
Sig. (bilateral) .000

N 79 79

Fuente: Elaboracién propia con base en los calculos del software SPSS VR22.

En la tabla 31 se muestra el valor del estadistico r de Pearson es de 0. 473, por lo que

se puede afirmar con un 99% de confianza, que existe una correlacidén positiva en un
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nivel medio, entre la variable calidad y la competitividad del sector hotelero analizado,

porque el valor del sig (bilateral) es de 0.00 encontrandose por debajo del .001.

PRUEBA DE HIPOTESIS PEARSON EN LOS HOTELES DE IBAGUE, COLOMBIA

Tabla 32. Prueba de correlacion de Pearson de la variable capacitacion en Ibagué,

Colombia.
CAPACITACION| COMPETITIVIDAD
CAPACITACION Correlacion de Pearson 1 .866"
Sig. (bilateral) .000,

N 34 34
COMPETITIVIDAD Correlacion de Pearson .866" 1

Sig. (bilateral) .000

N 34 34

Fuente: Elaboracién propia con base en los calculos del software SPSS VR22.

En la tabla 32 se muestra el valor del estadistico r de Pearson es de 0. 866, por lo que
se puede afirmar con un 99% de confianza, que existe una correlacion muy alta, entre
la variable capacitacién y la competitividad del sector hotelero analizado en la ciudad
de Ibagué, Colombia, porque el valor del sig (bilateral) es de 0.00 encontrandose por

debajo del .001.

Tabla 33. Prueba de correlacion de Pearson de la variable innovacién en Ibagué,

Colombia.
INNOVACIO
N COMPETITIVIDAD
INNOVACION Correlacion de Pearson 1 725"
Sig. (bilateral) .000}
N 34 34
COMPETITIVIDAD Correlacion de Pearson 725" 1
Sig. (bilateral) .000
N 34 34

Fuente: Elaboracion propia con base en los célculos del software SPSS VR22.



En la tabla 33 se muestra el valor del estadistico r de Pearson es de 0. 725, por lo que
se puede afirmar con un 99% de confianza, que existe una alta correlacion, entre la
variable innovacion y la competitividad del sector hotelero analizado en la ciudad de
Ibagué, Colombia, porque el valor del sig (bilateral) es de 0.00 encontrandose por

debajo del .001.

Tabla 34. Prueba de correlacion de Pearson de la variable recursos financieros en
Ibagué, Colombia.

RECURSOS
FINANCIEROS | COMPETITIVIDAD
RECURSOS Correlacion de 1 779"
FINANCIEROS Pearson )
Sig. (bilateral) .000
N 34 34
COMPETITIVIDAD Correlacion de "
P 772 1
earson
Sig. (bilateral) .000
N 34 34

Fuente: Elaboracion propia con base en los calculos del software SPSS VR22.

En la tabla 34 se muestra valor del estadistico r de Pearson es de 0. 772, por lo que
se puede afirmar con un 99% de confianza, que existe una alta correlacion, entre la
variable recursos financieros y la competitividad del sector hotelero analizado en la
ciudad de Ibagué, Colombia, porque el valor del sig (bilateral) es de 0.00

encontrandose por debajo del .001.

Tabla 35. Prueba de correlacion de Pearson de la variable calidad en Ibagué,

Colombia.

CALIDAD| COMPETITIVIDAD
CALIDAD Correlacion de Pearson 1 .832"
Sig. (bilateral) .000
N 34 34
COMPETITIVIDA  Correlacion de Pearson .832" 1

D Sig. (bilateral) .000
N 34 34

Fuente: Elaboracién propia con base en los calculos del software SPSS VR22.
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En la tabla 35 se muestra el valor del estadistico r de Pearson es de 0. 832, por lo que
se puede afirmar con un 99% de confianza, que existe una correlacion muy alta, entre
la variable calidad y la competitividad del sector hotelero analizado en la ciudad de
Ibagué, Colombia, porque el valor del sig (bilateral) es de 0.00 encontrandose por

debajo del .001.

PRUEBA HIPOTESIS DE PEARSON EN LOS HOTELES DE MORELIA, MEXICO.

Tabla 36. Prueba de correlacion de Pearson de la variable capacitacién en Morelia,
México.

CAPACITACION | COMPETITIVIDAD

CAPACITACION Correlacion de "
1 .758
Pearson
Sig. (bilateral) .000]
N 45 45
COMPETITIVIDAD Correlacion de -
.758 1
Pearson
Sig. (bilateral) .000
N 45 45

Fuente: Elaboracién propia con base en los célculos del software SPSS VR22.

En la tabla 36 se muestra el valor del estadistico r de Pearson es de 0. 758, por lo que
se puede afirmar con un 99% de confianza, que existe una alta correlacion, entre la
variable capacitacion y la competitividad del sector hotelero analizado en la ciudad de
Morelia, México, porque el valor del sig (bilateral) es de 0.00 encontrandose por debajo

del .001.
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Tabla 37. Prueba de correlacion de Pearson de la variable innovacion en Morelia,

México.
| INNOVACION| COMPETITIVIDAD

INNOVACION Correlacion de Pearson 1 .750"

Sig. (bilateral) .000}

N 45 45
COMPETITIVIDAD Correlacion de Pearson .750" 1

Sig. (bilateral) .000

N 45 45

Fuente: Elaboracion propia con base en los célculos del software SPSS VR22.

En la tabla 37 se muestra el valor del estadistico r de Pearson es de 0. 750, por lo que
se puede afirmar con un 99% de confianza, que existe una alta correlacién entre la
variable innovacion y la competitividad del sector hotelero analizado en la ciudad de
Morelia, México, porque el valor del sig (bilateral) es de 0.00 encontrandose por debajo

del .001.

Tabla 38. Prueba de correlacion de Pearson de la variable recursos financieros en
Morelia, México.

RECURSOS
FINANCIEROS COMPETITIVIDAD

RECURSOS Correlacion de y 708"
FINANCIEROS Pearson )

Sig. (bilateral) .000]

N 45 45
COMPETITIVIDAD Correlacion de -

P .708 1

earson
Sig. (bilateral) .000
N 45 45

Fuente: Elaboracién propia con base en los calculos del software SPSS VR22.

En la tabla 38 se muestra el valor del estadistico r de Pearson es de 0. 708, por lo que
se puede afirmar con un 99% de confianza, que existe una alta correlacion entre la
variable recursos financieros y la competitividad del sector hotelero analizado en la
ciudad de Morelia, México, porque el valor del sig (bilateral) es de 0.00 encontrandose

por debajo del .001.
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Tabla 39. Prueba de correlacion de Pearson de la variable calidad en Morelia,

México.
CALIDAD| COMPETITIVIDAD

CALIDAD Correlacion de 1 889"

Pearson

Sig. (bilateral) .000]

N 45 45
COMPETITIVIDAD Correlacién de "

.882 1

Pearson

Sig. (bilateral) .000

N 45 45

Fuente: Elaboracién propia con base en los calculos del software SPSS VR22.

En la tabla 39 se muestra el valor del estadistico r de Pearson es de 0. 882, por lo que
se puede afirmar con un 99% de confianza, que existe una correlacion muy alta, entre
la variable calidad y la competitividad del sector hotelero en la ciudad de Morelia,

México, el valor de la sig (bilateral) es de 0.00 encontrandose por debajo del .001.
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CAPITULO 5.
RESULTADOS DE LA
INVESTIGACION

El quinto capitulo, se titula “Resultados de la investigacion” este capitulo comprende
las estadisticas descriptivas y un analisis factorial exploratorio, para interpretar cada
una de las variables objeto de estudio, por ultimo se calculé el modelo de regresion
lineal multiple, en donde se estableciéo el grado de correlacion de las variable
dependiente con la variables independientes, posterior a esto se llevé a cabo la

comprobacion de las hipotesis planteadas en la investigacion.
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CAPITULO V: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

5.1. Estadisticos sociodemograficos

A continuacion, referenciamos los datos sociodemograficos de la investigacion. Estos

datos corresponden a la muestra total de los 79 hoteles encuestados.

v Genero del participante
v’ Porcentaje de participacién por ciudad y
v’ Porcentaje de categoria de los hoteles.

Tabla 40. Porcentaje de género de los participantes de la investigacion.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Femenino 40 50,6 50,6 50,6
Masculino 39 49,4 49,4 100,0
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos en el trabajo de campo.

En la tabla 40 se muestra el porcentaje de participacion total de hombres y mujeres

en la investigacion, encontrando al género femenino con un porcentaje del 50,6% y el

masculino con un porcentaje del 49,4%. Lo que nos indica una pequefa diferencia

entre hombres y mujeres del 1,2% encontrando una mayor participacion de las

mujeres.

Tabla 41. Porcentaje de participacion de las ciudades de Ibagué y Morelia.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje o
valido acumulado
Valid Ibagué 34 43,0 43,0 43,0
o}
Morelia 45 57,0 57,0 100,0
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia con base a los resultados obtenidos en el trabajo de campo.
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En la tabla 41 se muestra el porcentaje de participacidén de los hoteles en las ciudades
de Ibagué, Colombia y Morelia, México, encontrando a la ciudad de Ibagué, con un
porcentaje de participacion del 43,0% y a la ciudad de Morelia del 57.0% . Lo que nos
indica una diferencia del 14%. Encontrando una mayor participacion de los hoteles

Morelia, México. Algo razonable ya que tiene mas oferta hotelera.

Tabla 42. Distribucion de la muestra por categoria del hotel en las dos ciudades.

Frecuencia| Porcentaje Porc’:e_ntaje HoEEll
valido acumulado
Valid 3 estrellas 41 51,9 51,9 51,9
° 4 estrellas 33 41,8 41,8 93,7
5 estrellas 5 6,3 6,3 100,0
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia con base a los resultados obtenidos en el trabajo de campo.

En la tabla 42 se muestra la distribucién de la muestra total por categoria del hotel,
encontrando una mayor participacion en los hoteles clasificados en tres estrellas con
porcentaje de 51,9%, seguido de la categoria cuatro estrellas, con un porcentaje del
41.8%. Lo que nos indica una diferencia de participacion entre las dos categorias del
10.1% y por ultimo encontramos a la categoria cinco estrellas con un porcentaje del

6.3%.

5.2 Analisis estadistico descriptivo

A continuaciéon se describe el analisis estadistico descriptivo del comportamiento de
las variables, con respecto a su influencia en la competitividad del sector hotelero

analizado en las ciudades de Ibagué, Colombia y Morelia, México.
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Variable Competitividad

Con base en los resultados obtenidos del analisis estadistico, medido por la escala
tipo Likert se concluyé que de los hoteles analizados en la ciudad de Ibagué,
Colombia, la gran mayoria de ellos se consideran altamente competitivos con un
porcentaje del 67,6%, mientras que de los hoteles analizados en la ciudad de Morelia,
tan solo un 42,2%, se consideran competitivos, reflejando una diferencia del 25.4%
entre las dos ciudades, lo que nos indica que los hoteles de la ciudad de Ibagué,
Colombia se perciben mas competitivos que los de ciudad de Morelia, teniendo en
cuenta que Ibagué cuenta con una menor oferta hotelera y un porcentaje de
participacion mas bajo con respecto a Morelia. Lo que nos indica que aspectos como
la participacién en el mercado, la captacion de nuevos clientes, la percepcion positiva
del cliente frente a la razén social, la productividad laboral y el porcentaje de ventas

arrojan resultados positivos en mayor porcentaje en los hoteles de Ibagué, Colombia.

Variable capacitacion

Con base en los resultados obtenidos con referencia a la variable independiente
capacitacion, se concluyd que de los hoteles analizados en la ciudad de Ibagué,
Colombia, la la mayoria de los hoteles encuestados, consideran que la variable
independiente capacitacion, presenta una alta influencia en la generacion de
competitividad del sector con un porcentaje del 82,4%, mientras que en los hoteles de
la ciudad de Morelia, México, un porcentaje del 75,6%, consideran que la variable
presenta una alta influencia en la competitividad, reflejando una diferencia del 6.8%

entre las dos ciudades, en la cual la influencia de la variable capacitacién; es mayor
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en los hoteles de la ciudad de Ibagué, Colombia, lo que nos indica que aspectos como
las habilidades de los empleados, el desempefio laboral, la inversion en capacitacion,
el rendimiento y los resultados obtenidos, influyen positivamente en la generacion de

competitividad en un mayor porcentaje en esta ciudad,

Variable innovacion

Con base en los resultados obtenidos con referencia a la variable independiente
innovacion, se concluyé que en los hoteles analizados de la ciudad de Ibagué,
Colombia, la mayoria de los hoteles consideran que la variable independiente
innovacion tiene una influencia media en cuanto a la generacién competitividad del
sector, con un porcentaje del 47.1%, mientras que en los hoteles de la ciudad de
Morelia, México el 51.1%, considera que la variable tiene una influencia media,
coincidiendo con el mismo criterio en ambas ciudades y reflejando una diferencia del
4% entre las dos ciudades, en la cual la influencia de la variable innovacién; es mayor
en los hoteles de la ciudad de Morelia, México. lo que nos indica que aspectos como
la generacion de nuevas ideas de negocio, la creacion de conocimiento, la capacidad
tecnoldgica, la evaluacion de proyectos y la investigacion y el desarrollo, influyen
positivamente en la generacion de la competitividad en un mayor porcentaje en los

hoteles esta ciudad,

Variable recursos financieros

Con base en los resultados obtenidos con referencia a la variable independiente
recursos financieros, se concluy6é que en la ciudad de Ibagué, Colombia, la mayoria
de los hoteles analizados consideran que la variable recursos financieros tiene una

influencia media en cuanto a la generacién de competitividad del sector, con un
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porcentaje del 58.8%, mientras que en los hoteles de Morelia, México el mayor
numero de hoteles con un porcentaje del 44.4%, considera que la variable tiene una
influencia baja, lo que nos indica que esta variable en ninguna de las dos ciudades
presento una influencia alta, lo que nos indica una mayor relevancia en los hoteles de
la ciudad de Ibagué, Colombia, mientras que en los hoteles de Morelia, la variable no

es determinante.

Variable calidad

Con base en los resultados obtenidos con referencia a la variable independiente
calidad, se concluyé que en la ciudad de Ibagué, Colombia, la mayoria de los hoteles
analizados consideran que la variable, presenta una alta influencia en la
competitividad del sector, con un porcentaje del , 82.5%, mientras que en los hoteles
de la ciudad de Morelia, México, para un porcentaje del 64.4% la variable presenta
una alta influencia, coincidiendo el mismo criterio en ambas ciudades y reflejando una
diferencia del 18.1 % entre las dos ciudades. Lo que nos indica que aspectos como
la satisfaccion del cliente, la diferenciacion del servicio y la eficiencia en el servicio
influyen positivamente en la generacion de la competitividad en un mayor porcentaje

en los hoteles de la ciudad de Ibagué, Colombia.

Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto, podemos concluir que los hoteles de
Ibagué, Colombia se perciben mas competitivos con respecto a los hoteles de Morelia,
Meéxico. En cuanto a las cuatro variables independientes analizadas en esta

investigacion encontramos que:

v' La variable capacitacién presenta una alta influencia en la competitividad en las

dos ciudades.
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v' Lavariable innovacion tiene una influencia media en las dos ciudades, pero con
un porcentaje mayor de innovacion en la ciudad de Morelia, México.

v’ La variable recursos financieros tiene una influencia media en la ciudad de
Ibagué, siendo esta mas influyente en esta ciudad, con respecto a la ciudad de
Morelia, México, en la cual presenta una influencia baja.

v La variable calidad presenta una alta influencia en la competitividad del sector

hotelero en los hoteles de las dos ciudades objeto de estudio.

5.3 Modelo de Regresion Lineal Multiple (RLM)

A continuacion, se reflejan los resultados obtenidos del modelo econométrico de
Regresion Lineal Multiple, desarrollado como segunda metodologia en esta

investigacion

. Tabla 43. Método y variables del modelo.

Variables Variables
Modelo introducidas eliminadas Método

1 CALIDAD
RECURSOS
FINANCIEROS ) Intro

INNOVACION
CAPACITACION

Fuente: Elaboracién propia con base en los calculos del software SPSS VR22.

En la tabla 43 se muestran las variables y el método utilizado en el modelo,
observamos que se llevo a cabo un modelo de regresién lineal multiple, con método
introducir, para predecir la influencia que tienen las variables capacitacién, innovacion,
recursos financieros y calidad en la competitividad del sector hotelero, en las ciudades

de Ibagué, Colombia y Morelia México.
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Tabla 44. Resumen del modelo.

R Error Estadisticas de cambios
cuad| estand| Cambio
rado | arde la de
R ajust| estima| cuadrad| Cambioen Sig. Cambio
Modelo R | cuadrado| ado cion odeR F dflt | df2 enF
1 SO 300 | 86| 2588 322 8704 4 74 .000)

a. Predictores: (Constante), CALIDAD, RECURSOS FINANCIEROS, INNOVACION,
CAPACITACION

Fuente: Elaboracién propia con base en los calculos del software SPSS VR22.

En la tabla 44 se refleja el resumen del modelo, observamos los valores de R 568 y R
Cuadrado, ,322 lo que indica que el ,32% del cambio de la puntuacién en la
interferencia puede ser explicada por el modelo, con las variables, capacitacion,

innovacion, recursos financieros y calidad.

Tabla 45. Analisis de varianza

Suma de Media
Modelo cuadrado Gl cuadratica F Sig.
s
1 Regresio 235,526 4 58,882 ,000
n b
Residuo 495,461 74 6,695
Total 730,987 78

Fuente: Elaboracién propia con base en los calculos del software SPSS VR22.

En la tabla 45 analisis de varianza ANOVA se reflejan los valores de F= 8,794 y p=
000. Lo que nos indica que existe relacion estadisticamente significativa con un nivel
medio, entre las variables independientes, capacitacion, innovacidén, recursos

financieros, calidad y la variable dependiente (competitividad).
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Tabla 46. Tabla de Coeficientes del modelo.

Coeficiente
s
Coeficientes no | estandariza Estadisticas de
estandarizados dos colinealidad
Error
Modelo B estandar Beta t Sig. Tolerancia VIF
1 (Constante) 6.798 2.499 2.721 .008
CAPACITACION 145 153 46| 944 .348 .384 2.625
INNOVACION 215 138 .188| 1.559 123 631 1.435
RECURSOS F. 318 181 217 1.762 .082 .603 1.435
CALIDAD 163 176 A51 923 .359 343 2.961

a. Variable dependiente: COMPETITIVIDAD

Fuente: Elaboracién propia con base en los calculos del software SPSS VR22.

En la tabla 46 se reflejan los valores estandarizados de Beta. La ecuacién de la
regresion fue de 6,798 + 145 (capacitacion) + 215 (innovacidon) +,318 (recursos
financieros) + ,163 (calidad). La variable con mayor contribucion al modelo fue la
variable de recursos financieros, se concluye que las variables independientes se
correlacionan significativamente al presentar una influencia moderada en la
generacion de competitividad en el sector hotelero analizado, en las ciudades de

Ibagué, Colombia y Morelia, Morelia.

Y por ultimo se puede concluir que se llevo a cabo el calculo de un modelo de regresion
multiple con método introducir, para predecir la influencia que tienen las variables
independientes capacitacion, innovacion, recursos financieros y calidad, en la
competitividad del sector hotelero de las ciudades de Ibagué, Colombia y Morelia,
México. La ecuacidn de la regresion fue estadisticamente significativa F= (4,74), p =,
000, B -1= .89, el valor de la R cuadrada fue de 0,322, lo que indica que el 32% del

cambio de puntuacién en la interferencia, puede ser explicada por el modelo con las
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variables de capacitacion, innovacién, recursos financieros y calidad. A continuacion

se presenta la ecuacion del modelo:

Ecuacion de Regresion Multiple

COM= 6,798 +, 145 CAP +, 215INN +, 318 RF +, 163 CAL

5.4 Comprobacion de las hipétesis de la investigacion

Después de la aplicacion metodoldgica y del anélisis de los resultados, se dispone de
evidencia para comprobar o rechazar las hipétesis planteadas en el capitulo |, sobre

los fundamentos de la investigacion.

A Continuacion se da respuesta a las hipotesis planteadas abarcando la muestra total
de los 79 hoteles analizados, correspondientes a las dos ciudades Ibagué, Colombia

y Morelia, México.

HG: La capacitacion, la innovacién, los recursos financieros y la calidad son variables
influyentes en la competitividad del sector hotelero, en las ciudades de Ibagué,
Colombia y Morelia, México.

Respuesta: La capacitacion, la innovacion, los recursos financieros y la calidad. Si,
presentan una correlacion moderada por lo tanto; se consideran variables influyentes
en la competitividad del sector hotelero, en las ciudades de Ibagué, Colombia y

Morelia, México.

La hipotesis general de esta investigacién se aprueba ya que las cuatro variables
independientes son influyentes en la competitividad del sector hotelero analizado, en

el caso de la variable calidad presenta una influencia muy alta en las dos ciudades, la
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variable capacitacion presenta una influencia muy alta en la ciudad de Ibagué y alta
en la ciudad de Morelia y las variables innovacion y recursos financieros presentan
una influencia alta en las dos ciudades, La aprobacién de la hipétesis se fundamenta
en los resultados obtenidos en la prueba de hipétesis de Pearson para cada una de

las variables.

En cuanto al analisis estadistico descriptivo medido por la escala Likert podemos
concluir que igualmente las cuatro variables independientes son influyentes en la
generacion de competitividad del sector, encontrando que la variable capacitacion
presento una influencia alta en las dos ciudades, la variable innovacién present6 una
influencia media, tanto en Ibagué, como en Morelia, la variable recursos financieros
presento una influencia media en la ciudad de Ibagué y baja en la ciudad de Morelia

y la variable calidad present6 una influencia alta en ambas ciudades.

Y por ultimo en cuanto al modelo econométrico calculado de regresion lineal multiple
se determind, que las variables capacitacion, innovacién, recursos financieros y
calidad presentaron una correlacién positiva en un nivel medio, con la competitividad
del sector hotelero analizado. Por lo tanto, después de realizar los diferentes analisis
y pruebas los resultados obtenidos sustentan la aprobacion de la hipétesis general de

esta investigacion.

Hipétesis Especificas

H1: La capacitacion impartida en los hoteles de Ibagué, Colombia y Morelia, México.

Ayudara a lograr una mayor competitividad en el sector.
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Respuesta: La capacitacion impartida en los hoteles de Ibagué, Colombia y Morelia,
México. Si, ayudara a lograr una mayor competitividad, ya que la variable presenta
una influencia positiva en un nivel medio, en relacidn con la generacion de

competitividad en el sector hotelero analizado.

La capacitacion impartida en los hoteles analizados, juega un rol muy importante en
el fortalecimiento de la competitividad. Ya que representa un complemento que ofrece
al empleado conocimientos y habilidades necesarias para llevar a cabo sus funciones
y actividades diarias y esta ligada al incremento de la productividad y el mejoramiento

en los resultados obtenidos. Por lo tanto se aprueba la H1 de esta investigacion.

H2: El incremento en los procesos de innovacion en los hoteles de Ibagué, Colombia
y Morelia, México garantiza una mayor competitividad del sector.

Respuesta: El incremento en los procesos de innovacion en los hoteles de Ibagué,
Colombia y Morelia, México. Si, garantiza el incremento de la competitividad. Ya que
esta variable presenta una influencia positiva en un nivel medio, en relaciéon con la

generacion de la competitividad en el sector hotelero analizado.

El incremento en los procesos de innovacion en los hoteles analizados, representa
una ventaja competitiva, el incorporar tecnologia y calidad en la operacion, invertir en
maquinaria nueva y capacitar al personal para su manejo y financiar la investigacion
y el desarrollo de nuevos productos y servicios repercute directamente en la

competitividad de los hoteles. Por lo tanto se aprueba la H2 de esta investigacion.
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H3: El disponer de recursos financieros en los hoteles de Ibagué, Colombia y Morelia,
influye positivamente en la generacion de competitividad del sector.

Respuesta: El disponer de recursos financieros en los hoteles de Ibagué, Colombia y
Morelia, México. Si, influye positivamente en la competitividad. Ya que esta variable
presenta una influencia positiva en un nivel medio, en relacion a la generacion de

competitividad en el sector hotelero analizado.

El disponer de recursos financieros en los hoteles analizados, influye directamente en
su competitividad ya que estos determinan si el hotel puede invertir o expandirse,
mejorar en los aspectos internos, contratar mas personal, poder cumplir con sus
obligaciones financieras y actualizar herramientas que se utilizan para trabajar y
mejorar la calidad y la productividad. Por lo tanto se aprueba la H3 de esta

investigacion.

H4: La mejora en la calidad del servicio en los hoteles de Ibagué, Colombia y Morelia,
México, esta positivamente asociada a la competitividad del sector.

Respuesta: La mejora en la calidad del servicio en los hoteles de Ibagué, Colombia y
Morelia, México. Si, esta positivamente asociada con la competitividad. Ya que esta
variable presenta una influencia positiva en un nivel medio, en relacion con la

generacion de competitividad en el sector hotelero analizado.

La mejora en la calidad del servicio en los hoteles analizados, si esta positivamente
asociada con la competitividad del sector, ya que en la actualidad los clientes se
inclinan por productos o servicios de calidad; por esta razon es importante que los

hoteles Implementen un sistema de calidad que se oriente al cliente, a la mejora de
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los procesos y servicios, al compromiso y liderazgo directivo. Estos son aspectos
claves que garantizan una calidad competitiva del servicio. Por lo tanto se aprueba la

H4 de esta investigacion.

A continuacion se describe el grado de correlacién de las variables independientes,

con la variable dependiente competitividad, en cada una de las ciudades. Ibagué,

Colombia y Morelia, México.

Tabla 47. Grado de correlacion de las variables en Ibagué, Colombia y Morelia,

México.
Grado de correlacion de
Pearson de las variables Ibagué, Colombia Morelia, México
Capacitacién Muy alta Alta
Innovacién Alta Alta
Recursos Financieros Alta Alta
Calidad Muy alta Muy Alta

Fuente: Elaboracién propia, (2024).

En la tabla 47 se muestran los resultados del grado de correlacion, segun la prueba
de Perason por ciudad, como podemos observar en la ciudad de Ibagué, Colombia,
las variables capacitacion y calidad presentan una correlacion muy alta, con la variable
dependiente competitividad, mientras que variables recursos financieros e innovacion,
presentan una alta correlacion, en el caso de los hoteles de la ciudad de Morelia,

México, encontramos que las variables independientes capacitacién, innovacion y

recursos financieros presentan una alta correlacion con la competitividad y la variable
calidad es la que presenta una mayor correlacion, en los hoteles analizados de esta
ciudad. En términos generales todas las variables presentan una relacion

estadisticamente significativa y unas se correlacionan en mayor grado que otras.
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CAPITULO 6.

PROPUESTA DE
SOLUCION

El sexto capitulo, se titula “Propuesta de solucién”, en donde se describe una pequena
propuesta de solucién a la problematica tratada, con el fin de que sirva como
herramienta de apoyo, para crear estrategias competitivas dentro del sector hotelero
analizado, esta propuesta se fundamenta en la debida aplicacion de cuatro estrategias
empresariales que involucran las variables analizadas a lo largo de la investigacion

capacitacion, innovacion, recursos financieros y calidad.
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CAPITULO VI: PROPUESTA DE SOLUCION

La propuesta de solucion que se describe a continuacion; se sustenta en la aplicacion
de cuatro estrategias empresariales que son: 1- Capacitar del personal del hotel en
temas relevantes, 2- Generar mas propuestas innovadoras dentro de los hoteles. 3-
Inversidbn en tecnologia innovadora y mantenimiento de las instalaciones. 4-
Personalizar la experiencia del cliente y diferenciar el servicio. Estas cuatro estrategias
tienen como objetivo el fortalecimiento de las cinco variables analizadas en esta
investigacion que son: capacitacion, innovacion, recursos financieros y calidad, con el
fin de incrementar la competitividad en los hoteles analizados de las ciudades de

Ibagué, Colombia y Morelia, México.

1- Capacitar del personal del hotel en temas relevantes

La capacitacion del personal puede brindar una serie de beneficios y oportunidades
tanto para los hoteles como para los empleados. Por eso se hace necesario que en
los hoteles de Ibagué, Colombia y Morelia, México se impartan capacitaciones
constantes con el fin de fortalecer las diferentes areas y niveles, desde la atencién al
cliente, las técnicas de servicio, la gestion hotelera, el marketing, la seguridad e

higiene, la innovacion y la sostenibilidad.

La investigacion ha conducido a fortalecer ciertos aspectos que presentan falencias
en los hoteles analizados. Por esta razon las capacitaciones deben estar dirigidas al
fortalecimiento de los diferentes temas que son puntuales a la hora de potencializar el

servicio, como lo son:
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e Capacitacion en marketing hotelero y tendencias

El marketing hotelero se centra en considerar las necesidades y la satisfaccion del
cliente, analizando los diferentes sectores de la Industria hotelera alojamiento, comida
y bebida, turismo y viajes desarrollando estrategias de marketing para promocionar
los productos y servicios, aumentando los ingresos. Este tipo de capacitaciones
genera una mayor competitividad del sector hotelero ya que al existir una mayor

presencia y reconocimiento de los hoteles, se incrementa el volumen de las ventas.

La publicidad es de vital importancia en la actualidad y se define como cualquier forma
pagada de presentacion y promocion de ideas, bienes o servicios, que hace un
patrocinador identificado. Entre los principales medios publicitarios encontramos: la
televisién, la radio, la prensa, el cine, las revistas, en la actualidad las empresas han
optado por utilizar todas las redes sociales, para promocionar los servicios y captar un
mayor numero de clientes por medio del reconocimiento de la razén social de los

hoteles.

e Capacitacion en manejo de programas, paginas y plataformas
tecnologicas que permitan ofrecer el servicio de una forma moderna,

rapida y eficaz.

Tener presencia en la mayor cantidad de plataformas tecnoldgicas que ofrecen el
servicio de alojamiento es primordial, para una actividad tan competitiva como la
hotelera es necesario gozar de reconocimiento. Entre las paginas mas reconocidas

tenemos Booking, Expedia, Destinia, Kayak. Pero también existen otras paginas que
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carecen de reconocimiento y que constituyen una herramienta util para la captacion

de clientes como los son Hotles.com, Agoda, HotelsCombined.

Capacitacion en promocion de Ventas

Otro tema de interés en el cual se debe capacitar al personal del hotel es en
estrategias para promocionar las ventas; las cuales se traducen en los
incentivos a los clientes, para fomentar la compra del servicio, dentro de estas
estrategias podemos encontrar descuentos en las tarifas en fechas especiales,
o variar las tarifas dependiendo del comportamiento del mercado, también
premios a clientes frecuentes y concursos de recompensas dentro del hotel que

incentiven la compra.

Capacitacion en relaciones Publicas e imagen corporativa

Y por ultimo encontramos la capacitacion que permite la creacion de relaciones
positivas con diversos publicos, para la busqueda de una imagen corporativa
positiva y el manejo o eliminacién de aspectos desfavorables para el hotel.
La importancia de las relaciones publicas radica en la capacidad
para construir una buena reputacion para la marca. Es también una gran
herramienta para transmitir historias y conectar el publico objetivo y clientes
potenciales. Esto genera que las relaciones publicas sean la forma de crear

vinculos con los consumidores.

La globalizacién, los avances tecnoldgicos, los medios de comunicacion y las

redes sociales han traido diversos cambios para las empresas. Esto provoca

que la competencia sea mayor dia a dia y surja en las empresas la necesidad
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de buscar estrategias que mejoren la comunicacién interna y externa. Esto

ayudara a enfrentarse a nuevos mercados y la opinién publica.

Las relaciones publicas ofrecen una amplia gama de beneficios para una
empresa. Algunos de los principales beneficios incluyen: Generacién de
clientes potenciales, Aumento del conocimiento, Fortalecimiento de Ia
reputacion social, Mejora de las relaciones con los stakeholders, Fomento de
las relaciones con la comunidad, Mejor gestion de la crisis, Apoyo a la atraccion
y retencion del talento, Incrementa la ventaja competitiva y refuerza el

posicionamiento.

2- Generar mas propuestas innovadoras dentro de los hoteles

La industria hotelera, representa una fuerte competencia, por lo que se hace necesario
la implementacion de propuestas innovadoras dentro de los hoteles, Ya que el
mercado se encuentra en constante cambio y los hoteles deben estar preparados a la
demanda que exige el sector. La creacion de nuevos servicios con los que aun no
cuenta el hotel es una buena manera de innovar, ser mas competitivos y brindar un
mejor servicio. Para que un hotel sea innovador tiene que contar con los siguientes

servicios.

Servicio de Restaurante: La creacion de este servicio es de vital importancia. Ya que
si un hotel incorpora un servicio adicional, genera multiples beneficios como lo son;
ofrecer un buen servicio a los comensales; con el fin de satisfacer las necesidades de
los clientes, un restaurante es considerado como una de las principales fuentes de

ingresos ya que este servicio, podria generar ganancias mayores al hospedaje y
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complementa otros servicios adicionales como son: convenciones, eventos,

conferencias y otras actividades, haciéndolo mas competitivo.

Servicio de parqueadero: Este servicio es de vital importancia y segun los hoteles
que carecen de este servicio opinan que si afecta directamente las ventas y esto los
pone en desventaja frente a su competencia, Ya que los huéspedes en la mayoria de
los casos optan por elegir un hotel que cuente con servicios completarlos y que les

aporte todas las facilidades existentes durante su estadia.

Servicio Pet Friendly: Este concepto se ha convertido en una tendencia en los
ultimos anos y hace referencia a aquellos hoteles, en los cuales se permite la entrada
de las mascotas y, ademas, ofrecen a los animales y a sus duefos una serie de
valores agregados que buscan atraer y fidelizar a los clientes, en la actualidad surge
la necesidad de crear espacios de inclusion para las mascotas. Ya que es una forma
de generar mas rentabilidad y permite aumentar la ocupacién. Ya que muchos
huéspedes eligen su destino en funcion a la aceptacion de su mascota, la creacion de

este nuevo servicio permitiria una mayor fidelizacion y lealtad de los clientes.

Servicio de guias Turisticos: La implementacion de este servicio agrega un valor innovador
al hotel. Ya que el rol que juegan los guias turisticos es muy importante, por tratarse de
personas que estan capacitadas para dirigir a grupos de turistas en tours, viajes o
excursiones, prestando sus funciones como intérpretes culturales, estos individuos

tienen la responsabilidad de ser embajadores a la hora de recibir y auxiliar a los
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turistas. En otras palabras, los guias se encargan de ofrecer asesoria e informacion,

asi como de promocionar los atractivos que tienen los diferentes destinos.

Hoteles sostenibles: La implementaciéon de practicas sostenibles dentro de los
hoteles representa una tendencia innovadora en la actualidad. Ya pueden atraer a un
segmento mas amplio de clientes que valoran el cuidado del medio ambiente, en
estos hoteles se pueden reducir los costos operativos al implementar el uso de
energias renovables y reducir el consumo de energia, también en este tipo de
hoteles se genera conciencia y se fomenta un sentido de pertenencia entre los
clientes, se hace necesario que los hoteles analizados lleven a cabo una serie de
estrategias sostenibles como lo son: optimizar el uso de los recursos
medioambientales, brindar el servicio respetando el medio ambiente, disponer de
sistemas de iluminacién eficientes, utilizacion de materiales ecologicos dentro de su
infraestructura, practicar la recogida selectiva de residuos. Estos aspectos siempre
deben estar presentes en la imagen corporativa del hotel. Ya que de dirigirse con la
correcta técnica permitira que el hotel sea mas competitivo en el mercado y sea

sostenible en el largo plazo.

3- Inversién en tecnologia innovadora y mantenimiento de las instalaciones

Los recursos financieros de un hotel deben ser destinados a mejorar y transformar
aquellas areas o falencias que requieren de soluciones; para que de esta forma se

pueda brindar un 6ptimo servicio.
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La tecnologia ha introducido cambios importantes en la industria hotelera, con el
propésito de mejorar la eficiencia operativa, la experiencia de los huéspedes y mejorar
los servicios, por lo anteriormente expuesto se hace necesario que se invierta parte
de los recursos financieros con los que cuentan los hoteles, en tecnologia innovadora
con el fin de lograr una mayor competitividad. Algunas de las tecnologias mas

innovadoras que se estan utilizando en los hoteles son:

e Inteligencia artificial (I1A): Permite personalizar los servicios y experiencias de

los huéspedes.
e Chatbots: Mejoran el servicio al cliente.

e Sistemas DND: Permiten a los huéspedes controlar el acceso del personal de

limpieza a la habitacion.

e Software de gestion: Permite controlar todas las areas del hotel de forma

integrada.
e Tecnologia de ahorro de energia: Contribuye a la sostenibilidad del hotel.
e Tecnologia de voz: Permite controlar el hotel con comandos simples.

e Sistemas de analitica de datos: Utilizan algoritmos para prever patrones de

comportamiento del cliente.
e Metaverso: Puede impulsar las reservas.

e Pagos biométricos: Una de las tecnologias que pueden impulsar las reservas

Inversion en remodelacién de las instalaciones del hotel: La remodelacion
hotelera planificada de manera estratégica, puede dar una clara ventaja sobre los
competidores, ya que mejora la imagen del hotel, genera mayores ingresos y lleva a
tener una mayor ocupacion. Por lo tanto una propuesta competitiva es la inversion en

la remodelacién de las instalaciones de los hoteles en las que incluye el ascensor, los
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muebles, la decoracion, los diferentes equipamientos hoteleros, ya que esta accion

representa una forma de transmitir cuidado, estética, modernidad y confort.

Contar con el personal requerido para brindar un éptimo servicio: Otro aspecto
relevante en el cual se debe invertir es en la contratacién de personal eficiente, contar
con el numero de personal requerido, para brindar un buen servicio, es decir disponer
de una adecuada capacidad operativa en los diferentes departamentos que conforman
el hotel. Ya que en muchos casos un empleado debe realizar funciones
complementarias que no pertenecen a su cargo; restando agilidad y calidad en el
servicio, otro beneficio es que ayudaria a mejorar el clima organizacional,
disminuyendo el estrés en el hotel, también generaria un mayor sentido de

pertenencia para el hotel y mejores relaciones con los compaferos de trabajo.

4- Personalizar la experiencia del cliente y diferenciar el servicio

La calidad representa una de las grandes fortalezas de un hotel y radica en el servicio
que presta a sus clientes. En una industria tan competitiva y dinamica, la atencion al
cliente puede ser el factor determinante que distinga a un hotel sobre el resto y
asegure el retorno de los clientes. Los hoteles deben establecer politicas, estandares

y protocolos para mejorar constantemente la calidad de sus productos y servicios.

Para mejorar la calidad en los hoteles analizados se hace necesario segmentar a los
clientes para adaptar la experiencia a sus necesidades y preferencias, de esta manera
se conocera a los huéspedes mas a fondo, las motivaciones y expectativas que
esperan de su estadia en el hotel, recolectar y analizar datos para adaptar los
productos y servicios a las necesidades de los clientes, abrir vias de comunicacion
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con los clientes para tener feedback, realizar encuestas para saber qué esperan los
clientes, qué les gusta y qué les disgusta del servicio y construir relaciones verdaderas
con los clientes, estas acciones se deben llevar a cabo de manera constante con el

fin de fidelizar al cliente y que este nos prefiera por encima de nuestros competidores.

Diferenciacion del servicio: Los hoteles analizados deben estar en la capacidad de
generar realmente un servicio o producto unico para el mercado, el servicio debe de
ser valorado por el cliente, de nada sirve si el hotel es diferente, si el cliente no lo
aprecia y valora. Los servicios generados deben ser exclusivos especificos y faciles
de comunicar pero sobre todo deben buscar satisfacer las necesidades y expectativas

de los clientes.

Dentro del Marketing turistico existen posibilidades de generar un valor diferencial
para en los hoteles. A través del Branding o gestién de marca lo cual representa
un conjunto de acciones que se realizan para fortalecer y divulgar una marca. Su
objetivo es crear conexiones con los huéspedes y mejorar la percepcion que tienen

de la razon social, para que esta influya en sus decisiones de compra.

El principal objetivo del Branding es dar a conocer la marca en base a todo lo que
la conforma y transmite: la imagen, la razén social, los mensajes, los servicios,
que ofrece, los productos que vende, la personalidad, las experiencias, la
atencion al cliente, los valores corporativos etc. Lo cual, no es un trabajo que
deba implementarse una unica vez, sino que se trata de implementar un conjunto
de estrategias en constante evolucion que requieren que conectemos de forma

emocional con los potenciales clientes.
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Dentro de los principales beneficios que genera el Branding dentro de las
empresas encontramos los siguientes: Mejora el valor de la marca en su conjunto
para aumentar las ventas, asi como una mayor fidelidad entre los clientes. Ayuda
a definir los canales de comunicacion de la marca. Implementa las soluciones que
se proporcionaran en el servicio al cliente, incluyendo el protocolo a seguir en el
caso de que surja algun problema. Crea una relacién mas estrecha entre la marca
y los consumidores. Genera una percepcion o imagen mas positiva de la marca a
través del servicio, los mensajes, la atenciéon al cliente, la publicidad y los

trabajadores de la empresa.

En un mundo totalmente globalizado, la competencia ha aumentado tanto que hoy en
dia resulta clave diferenciarse del resto de empresas del mismo sector. En ese
sentido, no hay duda de que el principal poder del branding es su capacidad de
identificar y de diferenciar una marca. Ademas, también es fundamental para el
posicionamiento, tiene un papel importante en la estrategia de marketing. Asimismo,
también define las lineas comunicacionales de una marca en todos los canales,

soportes y plataformas.
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CONCLUSIONES

En este apartado se describen las conclusiones mas relevantes de la investigacion,
derivadas del conocimiento que se adquirié durante toda la ejecucion del estudio. La
cual estuvo encaminada hacia los objetivos que se persiguen y se sustenta en las

bases teoricas, mediante la aplicacion de la metodologia.

En cuanto a la teoria que sustenta esta investigacion se selecciono la teoria de
los recursos y las capacidades de Barney ya que esta se denomina como una fuente
de direccion para la empresa. Los recursos y las capacidades tienen un papel
determinante en la estrategia empresarial. Ya que de esta esta teoria se enfatiza la
importancia del capital humano de la empresa, ya que mediante la eficiencia del
personal se pueden manejar mejor los recursos y aprovechar las capacidades de la
misma, generando ventajas competitivas que permitan el crecimiento de la empresa

y mayores utilidades.

Como sustento de las variables se utilizé el concepto de la ventaja competitiva
de Porter. Ya que se asocia a la capacidad que posee una empresa de mantenerse a
la vanguardia en comparacién con sus competidores, a través del fortalecimiento de
un conjunto de estrategias que la hacen sobresalir frente a otras empresas del sector,
con un factor de diferenciacion, que permite colocar a la empresa en una posicion de

liderazgo privilegiada.

En cuanto a los resultados generales del analisis estadistico descriptivo
concerniente a las dos ciudades, se puede concluir que en términos generales de los
79 hoteles analizados, mas de la mitad de ellos se consideran competitivos y con una
fuerte representacion en el sector. En cuanto a la variable capacitacion se concluye

que es una variable con una fuerte influencia en la mayoria de los hoteles analizados,
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la preparacion constante de los empleados en diferentes temas concernientes al
servicio representa una herramienta esencial para potencializar el servicio. En cuanto
a la variable innovacion en términos generales la gran mayoria de los hoteles
analizados, no llevan a cabo con regularidad procesos de innovacién, creacion de
conocimiento y generacion de nuevas ideas de negocio para mejorar su desempenfo.
En cuanto a la variable recursos financieros, los hoteles analizados consideran que su
desempefio no se ve afectado por la influencia de la variable y en cuanto a la variable
calidad el mayor porcentaje de hoteles la perciben como una variable potencial y

necesaria para incrementar la competitividad del sector.

En cuanto a los resultados obtenidos del anélisis estadistico descriptivo en la
ciudad de Ibagué, Colombia; se puede concluir que la gran mayoria de los hoteles
analizados se consideran fuertes competidores dentro del sector. La capacitacion es
fundamental para incrementar la competitividad del servicio. La innovaciéon en los
hoteles representa una variable, la cual se debe potencializar para obtener mejores
resultados en términos de eficiencia y vanguardia ya que presenta una influencia
media. La variable recursos financieros tampoco impacta de una forma determinante
la competitividad de los hoteles en esta ciudad y la calidad presenta una fuerte
influencia en el posicionamiento de los hoteles, los atributos del servicio en relacion
con la satisfaccion del cliente resultan ser un factor determinante que permite que los

hoteles sean mas competitivos.

En cuanto a los resultados obtenidos del analisis estadistico descriptivo, en la
ciudad de Morelia, México; se puede concluir que un porcentaje menor de hoteles se
considera competitivo con referencia a los de la ciudad de Ibagué, lo que quiere decir
que la gran mayoria de hoteles no se consideran lideres en el sector, La variable

capacitacion presenta una fuerte influencia en la competitividad del servicio. La
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variable innovacion presenta una influencia media lo que indica que se deben llevar a
cabo procesos innovadores con mas regularidad con el fin de lograr una mayor
eficiencia. La variable recursos financieros tampoco impacta de una forma
determinante la competitividad hotelera de esta ciudad y la calidad presenta una fuerte

influencia en la generacion de ventajas competitivas del sector.

Mediante la aplicacion del modelo econométrico con regresion lineal multiple
se comprobd; que las variables presentan una correlacion positiva en un nivel medio;
con referencia a la influencia en la competitividad del sector hotelero de las ciudades

de Ibagué, Colombia y Morelia, México.

Los resultados obtenidos en la investigacion permitieron que se aprobara la
hipotesis general: Es decir que las variables independientes capacitacion, innovacion,
recursos financieros y calidad presentan una correlacion estadisticamente
significativa en un nivel medio, con la variable dependiente competitividad, influyendo

de una forma positiva, en la generacién de competitividad del sector.

En cuanto a las hipétesis especificas planteadas en esta investigacion, los resultados

obtenidos de las pruebas permitieron aprobar cada una de ellas.

H1: La capacitacion impartida en los hoteles de Ibagué, Colombia y Morelia,
México si, ayudara a lograr una mayor competitividad del sector. H2: El incremento
en los procesos de innovacion en los hoteles de Ibagué, Colombia y Morelia, México
si, garantiza una mayor competitividad del sector. H3: El disponer de recursos
financieros en los hoteles de Ibagué, Colombia y Morelia, México si, influye
positivamente en la generaciéon de competitividad del sector. H4: La mejora en la
calidad del servicio en los hoteles de Ibagué, Colombia y Morelia, si, esta

positivamente asociada con la competitividad del sector.
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En cuanto a la pregunta abierta que se plante6 al final del instrumento. ;Qué
variables considera que debe mejorar el hotel para lograr una mayor competitividad
en el mercado? Los resultados obtenidos permitieron detectar cinco variables las
cuales son consideradas como determinantes en la generacion de competitividad
segun los participantes de esta investigacion. Las cuales son: estrategias de
mercadeo, nuevos servicios, remodelacion de las instalaciones, capacidad operativa

y ubicacién.

En el capitulo seis de esta investigacion se desarrolld una propuesta de
solucién con el fin de contrarrestar la problematica planteada en los fundamentos de
la investigacion, la cual se fundamenta en las cinco variables analizadas a lo largo de
esta investigacion: capacitacion, innovacion, recursos financieros y calidad. Esto con
el fin de crear estrategias que permitan a los hoteles de Ibagué, Colombia y Morelia
México, brindar un servicio mas eficiente, respondiendo a las altas expectativas que

tienen los clientes en la actualidad.

Las ciudades de Ibagué, Colombia y Morelia, México son ciudades con
vocacién turistica y en cierta medida dependientes del turismo, dentro de sus
economias el turismo es un sector muy representativo, por esta razén se hace
necesario que los hoteles constantemente estén disefiando e implementando
estrategias que les permitan lograr ventajas competitivas y que de esta forma los
coloque en una posicién privilegiada dentro del sector. La industria hotelera aporta
benéficos sociales, econémicos y culturales, uno de los principales radica en la
capacidad de generar puestos de trabajo tanto formales como informales, y de esta
forma contrarrestar problemas sociales como el desempleo, generando crecimiento

economico y desarrollo social en las ciudades de Ibagué, Colombia y Morelia, México.
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RECOMENDACIONES

En primer lugar se recomienda que los hoteles, llevar a cabo constantemente
investigaciones de mercado, esto con el fin de estar preparados y actualizados en
cuanto a los cambios significativos que presenta el sector, esto permitira disefar y

llevar a cabo estrategias de marketing exitosas.

Teniendo en cuenta que los conceptos hoteleros se encuentran en constate
vanguardia se recomienda que estos; realicen actualizaciones periddicas en cuanto a
personal, mobiliario, infraestructura, locaciones, y tecnologia. contar con esos
recursos, tanto humanos, como fisicos, permitira a los hoteles de las ciudades de

Ibagué, Colombia y Morelia, México desarrollar nuevas capacidades y fortalezas.

El objetivo principal de la pregunta abierta planteada al final del instrumento fue
detectar variables relevantes en la generacion de competitividad en el sector hotelero;
por lo tanto se recomienda que estas variables sean tomadas en cuenta y sirvan como

base para futuras investigaciones concernientes al tema.

Se recomienda implementar la creacién de nuevos servicios, con los que aun
no cuente el hotel, como restaurante, parqueadero, servicios pet frendly, guias
turisticos y actividades de ocio y esparcimiento dentro de los hoteles, esto con el fin

de brindar mayor complementariedad en el servicio ofrecido.

En la actualidad los conceptos hoteleros marcan tendencias incluyentes, por lo
tanto se recomienda que los hoteles adopten medidas adecuadas, para cumplir con
la normativa propia de la sustentabilidad y sostenibilidad, ya que aunque la tendencia
va en aumento; aun hay muchos hoteles en estas dos ciudades que deben inculcar

en su servicio practicas como; proteccion al medio ambiente y optimizacion de los
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recursos naturales, esto como parte de la responsabilidad social que deben tener

CcOomo empresa.

En una industria tan competitiva y dinamica como la hotelera, la atencién y
satisfaccion del cliente puede ser el factor determinante que distinga a un hotel sobre
el resto y asegure el retorno de los clientes, por lo tanto, es recomendable mejorar la
comunicacion con los clientes ya que estos pueden ser de gran ayuda en la mejora

continua del servicio.

Aunque la mayoria de hoteles del estudio se consideran competitivos; no se
llevan a cabo con regularidad procesos de innovacion al interior de ellos. La
competitividad se asocia de manera directa a indicadores como la tasa de ocupacion,
y por lo tanto se enfoca en los huéspedes, por lo tanto se requiere innovacion
permanente, con el fin de que este tenga nuevas y mejores alternativas para

satisfacer las expectativas de los clientes.

La capacitacidon es una herramienta fundamental para mejorar el desempefo
de los empleados y por ende la competitividad en los hoteles; por lo que se
recomienda intensificar la capacitacion. Ya que permite mejorar la experiencia con los
huéspedes, aumenta la rentabilidad, incrementa el compromiso de los empleados y

reduce las quejas con referencia al servicio.

La calidad es importante ya que permite mantener la reputacion del hotel de la
y el posicionamiento del destino turistico; por lo que se recomienda que los hoteles
lleven a cabo procesos de mejora continua en cuanto al servicio; ya que la calidad se
define como el equilibrio entre las necesidades y expectativas de los clientes y la oferta

de servicios.
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Los recursos financieros son importantes en los hoteles ya que representan la
base para el mantenimiento, crecimiento y competitividad de ellos; por lo tanto se
recomienda que los hoteles lleven a cabo estrategias para maximizar los ingresos y
optimizar los costos, para de esta manera obtener resultados 6ptimos que les permitan

expandir sus servicios y ser mas competitivos.
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FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

La investigacidn que se desarrolld la cual se titula “Variables que influyen en la
competitividad del sector hotelero en las ciudades de Ibagué, Colombia y Morelia
México. Se relaciona directamente con los negocios internacionales ya que el turismo
y toda su cadena de valor, en este caso la industria hotelera representa un factor
importante en el comercio internacional y en el desarrollo econémico de los paises, y
las ciudades de Ibagué y Morelia, Ya que son ciudades dependientes del turismo que
han visto en esta actividad una fuente de desarrollo econémico, social y cultural que

les ha permitido mejorar sus economias.

Este estudio se justifica en las lineas de investigacion de productividad vy
competitividad ya que este trabajo pretende dar solucién a la falta de competitividad
del sector hotelero en las dos ciudades, los resultados aportaran un trabajo
documental que beneficiara a los hoteleros y les permitira crear estrategias viables

que los posicionen en un lugar mas competitivo en el sector.

De igual manera el estudio se justifica en la linea de investigacion de analisis
estratégico y diagnostico empresarial ya que como metodologia se llevd a cabo un
analisis estadistico descriptivo con el fin de analizar variables generadoras de

competitividad y captar otras de interés.

A continuacion se enumeran algunas lineas de investigacidon que resultaron ser
potencialmente interesantes para desarrollar estudios complementarios y que pueden

ser la solucion a diferentes problematicas que presenta el sector.

e |Investigar sobre la sostenibilidad hotelera y el medio ambiente. Esta linea

incluye estudios relacionados con la planificacion sostenible de los destinos
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turisticos, el medio ambiente y la responsabilidad social corporativa de las
empresas.

Investigaciones sobre turismo y patrimonio cultural esta linea involucra el
patrimonio cultural, como producto turistico, asi como la gestion turistica en

espacios patrimoniales como los museos y otras instituciones culturales.

Estudiar a fondo sobre el marketing turistico esta linea incluye los estudios de
mercado sobre la oferta turistica y sobre el comportamiento de la demanda
turistica a partir de las variables mas sensibles en el proceso de seleccion de

un destino turistico.

Estudiar a fondo sobre la economia del turismo esta linea involucra las
relaciones econdmicas que se generan en la produccion, distribucion y

consumo de los productos y servicios turisticos.

Investigar sobre la innovacién tecnoldgica en la gestion turistica esta linea
involucra la integracidn de nuevas tecnologias en la industria del turismo, con
el objetivo de mejorar la experiencia de los turistas y la eficiencia de los

servicios.

Investigar sobre el analisis del turismo y el desarrollo local esta linea involucra
estrategias que pueden contribuir al desarrollo de una region y que se basan

en el potencial natural, cultural y social de un lugar.
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ANEXOS

Anexo I: Formato de Evaluacién de Jueces

Instituto de Investigaciones Econémicas y Empresariales - ININEE
Doctorado en Ciencias en Negocios Internacionales

Estudio: variables que influyen en la Competitividad del sector hotelero en las
Ciudades de Ibagué, Colombia y Morelia México.

Validez de Contenido

Usted acepto ser juez experto, del instrumento de investigacion que hace parte del
proyecto doctoral “Variables que influyen en la competitividad del sector hotelero
en las ciudades de Ibagué, Colombia y Morelia, México”. Su participacion en este
proceso de validacion es muy importante porque contribuira al refinamiento del
instrumento propuesto.

A continuacion, le solicitamos diligenciar la siguiente informacion. Por favor marque
con una X, la respuesta de su eleccion.

1. Formacién académica
Profesional Especializacion Maestria Doctorado

2. Aiios de experiencia profesional
Area empresarial Area docencia Area investigacion

3. Produccion académica

a) Publicacién de articulos en el area de interés:

SI NO

b) Participacion en congresos en el area de interés.

Sl NO
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Para realizar la evaluacién, es necesario que tenga en cuenta la siguiente informacion:
Objetivo: Determinar la validez de contenido de la encuesta, junto con el instrumento
de medicion, perteneciente al estudio “Variables que influyen en la competitividad
del sector hotelero en las ciudades de Ibagué, Colombia y Morelia, México, el

cual se llevara a cabo en los hoteles ubicados, en el centro de la ciudad.

Validacion facial: Permite comprobar la aceptabilidad del instrumento en el contexto
en que se va a aplicar, a través de los criterios de claridad, precision y comprensiéon
del lenguaje que se utiliza, para la redaccién de cada uno de los items que lo

conforman.

Validacion de contenido: Se define como el juicio I6gico sobre la correspondencia
del aprendizaje del evaluado. Establece la pertinencia, es decir, si un item mide lo
que se pretende evaluar en cuanto a contenido se refiere, y de la relevancia o
importancia de este.

Conceptos centrales del estudio:

Competitividad: La teoria de la competitividad refuerza la idea de que es necesario
crear factores productivos y competencias en economias emergentes. Manejar el
concepto en su dimension total, reviste especial importancia cuando se buscan
disefar estrategias de desarrollo inclusivas, y de impacto positivo sobre los procesos
sociales y econdmicos de los paises, con una elevacién paralela del nivel de vida de
la poblacién. El unico camino sélido para lograrlo se basa en el aumento de la

productividad (Porter, 1990).

Capacitacion: Es una herramienta eficaz para mejorar el desempeno de los
trabajadores de una empresa, porque permite que los colaboradores tengan mejor
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vision de las ventajas y beneficios que esta aporta en su vida laboral (Chiavenato,
2009).

Innovacion: Es el medio por el cual los empresarios ven el cambio como una
oportunidad, de transformacion y de reinvencién. Es la accion de dotar los recursos
con una nueva capacidad de producir riqueza. No existe innovacién, hasta que el
hombre transforma algo natural y entonces lo dota de valor econdémico (Drucker,
1985).

Recursos financieros: Hace referencia a los activos que tienen algun grado de
liquidez, el dinero en efectivo, los créditos, los depdsitos en entidades financieras, las

divisas y las tenencias de acciones y bonos (Humberto, 2013).

Calidad: Consiste en dos conceptos diferentes, pero relacionados entre si. Una forma
de calidad esta orientada a los ingresos, y radica en aquellas caracteristicas del
producto que satisfacen necesidades del consumidor. La segunda forma de calidad
esta orientada a los costes y consistiria en la ausencia de fallas y deficiencias.
Adicionalmente, se sefala que para que la administracion logre el aseguramiento de
la calidad, debe abarcar tres procesos basicos: la planificacion, el control y el

mejoramiento de la calidad (Juran, 1986).

A continuacion, usted evaluara las afirmaciones, correspondientes a los indicadores
que miden cada una de las variables de estudio. El instrumento esta compuesto por
un total de 25 preguntas, 5 preguntas por cada una de las variables mencionadas.

Adicionalmente se incorpor6 1 pregunta abierta.
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Formato de evaluacion de Jueces

Faciores qus INnuyen o1 13 COMpetividad 08l Sacior LTEECD on 008 CIUGs0es [Sancamencanas. 10ague- COIOMDEa y Morsla- Maxico. ESTUGH COMparaive

tteam 3 evaduar
Pumtuaciin

Comprension. 1. MoSs comprensible 2 Poch comprensiie 3 Comprensiie 2 My comprensiis

Claridad 1. No 5 clam 2 Poco tiary 3. Clan £ Muy clare

Ereciaion 1. No 85 preciso 2. Poco preciso 3. Precso 4 Muy preciso

Pertinancla 1. Mo NEre 2 Poco NEFRE 3. Petinenta 4

Ralgvancia 1. Mo mm 2 mmrame 3. Rean I K‘E E&Tﬂ Obaervacionss adiclnalss
Validez facial Vaiez 0s

| Compransion Claridad Prackiin Perinsnca Reevancla

12341 |2|3]s]|1]|2]3 1z2|3|s|1]|2]|3]|«

1. B hoerazna 25 un Taclor clave que desamala @ compettiidad
| empresana

7. £ Not=! JeEaTia COnGLanEmENIE SsUR=0aE Con & T 02 cpir
rHevs clentes

3. Los clieni=s perciben & hole GomD GampeSiig Trene 3 515
| competitores diecios

4. Bl hots! ha aumentado en & Utimo aflo su nivel de prodociiidad

5. B DOFCENEE 8 vEnias 62 1o NLTemeEni=oD prstvarens wn g
a5 o fempo.

CAPACITACION

&. Potenelallzr ias habilkdadss de los empieados o5 Un obistivo
primordal para e hotel

7. £ mal desempelio 0 (3 Urones Fifye en 3 Tagen coporta

Ol nokel.
E. Ca0achar 3 10 EMDISan0s [Epresanta Una INVErsion Galisiacina pars
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Anexo llI: Instrumento de investigaciéon

@

INSTITUTO DE INVESTIGACIONES
FCONOMICAS ¥ EMPEESANIALES

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo
Instituto de Investigaciones Econémicas y Empresariales ININEE
Doctorado en Ciencias en Negocios Internacionales

Estimado participante “Sector hotelero”

El presente instrumento tiene como objetivo determinar el grado de influencia que
tienen las variables capacitacion, innovacion, recursos financieros y calidad en la
competitividad del sector hotelero, en las ciudades de Ibagué, Colombia y Morelia,
México. Su participaciéon solo tiene fines académicos. Ya que hace parte de una
investigacion doctoral. Los datos personales suministrados se manejaran con absoluta
confidencialidad. Por lo tanto pido de su valiosa colaboracion con su diligenciamiento.

Instrucciones: Por favor complete los espacios en blanco con la informacién
solicitada.

Bloque I: Informacién Sociodemografica

Nombre del hotel
Cargo en el hotel

Sexo Femenino Masculino
Pais México Colombia
Ciudad Morelia Ibagué

Categoria del hotel | 3 estrellas | 4 estrellas 5 estrellas

Bloque Il: Escala de Calificacion

La siguiente escala contiene una seria de afirmaciones, relacionadas con diferentes
aspectos del hotel, por lo cual pedimos que lea atentamente cada afirmacion e indique
en qué medida esta de acuerdo o en desacuerdo con cada una de ellas usando la
siguiente escala, como referencia.
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Totalmente Ni de acuerdo
en En ni en De Totalmente de
desacuerdo desacuerdo | desacuerdo acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Bloque lll: Afirmaciones

ITEMS 1 3 4 5

1. El liderazgo es un factor clave que desarrolla la
competitividadempresarial.

2. El hotel desarrolla constantemente estrategias con el
fin decaptar nuevos clientes.

3. Los clientes perciben el hotel como competitivo frente
a suscompetidores directos.

4. El hotel ha aumentado en el ultimo afio su nivel de
productividad.

5. El porcentaje de ventas se ha incrementado
positivamentecon el paso del tiempo.

6. Potencializar las habilidades de los empleados es un
objetivo primordial para el hotel.

7. El mal desempefio de las funciones influye en la
imagencorporativa del hotel.

8. Capacitar a los empleados representa una inversion
satisfactoria para el hotel.

9. Un empleado capacitado genera un mayor rendimiento.

10. La capacitacion constante influye directamente
sobre losresultados del hotel.

11. El hotel busca constantemente nuevas ideas de
negocio.

12. Anhadir valor o crear nuevos servicios son procesos
que elhotel desarrolla constantemente.

13. El hotel cuenta con la tecnologia requerida para
operar deforma eficiente.

14. El hotel realiza un seguimiento al nimero de
proyectos sinéxito.

15. La investigacion de mercados es una herramienta
util quepermite generar innovacion.

16. El hotel cuenta con la liquidez suficiente para cumplir
con sus obligaciones financieras.

17. El hotel examina constantemente su margen de
utilidades.

18. La falta de capital es el principal factor que impide
desarrollaravances competitivos en el hotel.

19. El hotel cuenta con un adecuado nivel de
endeudamiento.

20. La rentabilidad generada de la actividad econémica
essatisfactoria.

21. Brindar un buen servicio al clientes es una prioridad
para el hotel

22. Fidelizar a los clientes es un proceso que el hotel
desarrollaconstantemente.

23. El hotel tiene como meta la diferenciacion de sus
Servicios.
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24. La mejora continua del servicio hace parte de la
culturaorganizacional del hotel.

25. El hotel es efectivo a la hora de satisfacer las
expectativasde los clientes.

Pregunta abierta.
26. ¢ Qué variables considera que debe mejorar el hotel para lograr una mayor

competitividad en el mercado?
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Anexo lll: Puntuacion de la escala
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Anexo IV: Resultados de la pregunta abierta

26. ¢ Qué variables considera que debe mejorar el hotel para lograr una mayor

competitividad en el mercado?

PREGUNTA
ABIERTA RESPUESTAS
1H N/S
2H Inversion y actualizacidn en equipo de operacion.
3H Llevar a cabo estudios de mercadeo.
4H Creacidn de mas Servicios.
Mayor inversion en capital, mas limpieza en la zona por parte de la
5H alcaldia.
Somos un hotel empresarial y por lo tanto tenemos servicios muy
6H completos.
7H Renovacion de las instalaciones del hotel.
Llevar a cabo estudios de mercado para optimizar las tarifas acordes a la
8H competencia.
9H Implementacidn de nuevos servicios.
10H Estamos muy bien en todos los campos.
11H Ma3s publicidad.
12H Remodelacion de las instalaciones.
13H Factor externo, ordenamiento territorial.
14H Estrategias de mercadeo.
15H Mayor capacitacion del personal y remodelacién de las instalaciones.
16H Crear un servicio innovador como el de guias turisticos en el hotel.
17H Remodelacion de las instalaciones del hotel.
18H No sugerencia.
19H Mas personal botones.
20H Implementacién de tecnologia, mayor capacitacion del personal.
21H Contar con mayor tecnologia.
22H Remodelaciones locativas, ascensor.
23H No hay sugerencia.
24H Aumentar la capacidad operativa en el hotel.
25H Cambios de algunos muebles del hotel.
26H Mejorar la calidad de los servicios que ofrece (restaurante y comida).
27H Mejorar el servicio en el estacionamiento.
28H Tener alianzas con las agencias de viajes fuera del estado.
29H Prestar el servicio de alimentos y bebidas.
30H Remodelacion de los muebles y las instalaciones.
31H Remodelacion de las instalaciones.
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32H Ofrecer servicio de restaurante.
33H Ofrecer servicio de restaurante, remodelacién de las instalaciones.
34H Mantenimiento de las instalaciones.
35H Considero que todas las condiciones del hotel son éptimas.
36H Mayor infraestructura.
37H Incremento en capital y mas capacitaciones a los empleados.
Contar con las sugerencias de los empleados con el fin de brindar un
38H mejor servicio.
39H Mayor labor de ventas.
40H Mayor publicidad.
41H Remodelacidn de las instalaciones del hotel.
42H Mads tecnologia para prestar un adecuado servicio.
43H No considero ninguno por el momento.
44H Remodelacion de las diferentes dreas.
45H Tener mas actividades de entretenimiento para los huéspedes.
46H N/S
47H Continuar capacitando a los empleados, para un mejor rendimiento
48H N/S
Resolver deudas adquiridas durante el COVID fue la industria mas
49H afectada.
50H Mejora de sueldos y prestaciones a sus trabajadores.
51H Precio mas acorde al set competitivo.
Programas de capacitacién mas estructurados, para optimizar los puestos
52H de trabajo.
53H Una mejor comunicacion organizacional.
54H Comunicaciéon mas efectiva con sus colaboradores.
55H Redes sociales, publicidad dirigida.
56H Tener servicio de restaurante y ser pet friendly.
57H Crear el servicio de restaurante para tener mejor competitividad.
58H Crear servicio de guia turistico, mayor capacidad operativa.
59H Mejor Atencién y calidad del servicio.
60H Documentar procesos y dar seguimiento a los andlisis financieros.
61H Mayor capacidad operativa
62H Mas capacitacion, mayor tecnologia, adquirir valores institucionales.
Se Debe mejorar la ubicacidn del hotel ya que donde se encuentra
63H ubicado no es fiable.
64H Mejor ubicacién del hotel.
65H Implementacion de estrategias de mercadeo
66H Mayor capacitacién para los empleados.
67H Mejorar los servicios ofrecidos.
68H Mayor inversidn y manejo de redes sociales.
69H Mayor inversién en la publicidad del hotel.
70H Implementar el servicio de guias turisticos.
71H Contar con un gerente capacitado y comprometido.
72H Mayor inversion para mejorar los servicios.
73H Brindar un un valor agregado al ingreso de cada huésped.
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74H Creacién de nuevos servicios para los clientes.

75H Brindar un mejor servicio.

76H Implementar nuevos productos para los clientes en cuanto a tecnologia.
77H N/S

78H Mejores tarifas.

79H Innovar con mas frecuencia.
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Anexo V: Frecuencias por ITEM.

Tabla. 1

1- Elliderazgo es un factor clave que desarrolla la competitividad empresarial.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 4 5.1 51 51

desacuerdo
Ni de acuerdo nien 3 38 38 89
desacuerdo
De acuerdo 19 241 24 1 32,9|
Totalmente de acuerdo 53 67,1 67,1 100,0
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.

Tabla. 2
2- El hotel desarrolla constantemente estrategias con el fin de captar nuevos
clientes.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
En desacuerdo 1 1,3 1,3 2,5
Ni de acuerdo nien
desacuerdo 10 12,7 12,7 15,2
De acuerdo 23] 29,1 29,1 44 3]
Totalmente de acuerdo 44 55,7 55,7 100,0
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.

Tabla. 3
3- Los clientes perciben el hotel como competitivo frente a sus competidores
directos.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valid Totalmente en desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3]
o En desacuerdo 1 1,3 1,3 2,5
Nide acuerdo nien
desacuerdo 14 17,7, 17,7 20,3]
De acuerdo 37 46,8 46,8 67,1
Totalmente de acuerdo 26 32,9 32,9 100,01
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.
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Tabla. 4

4- El hotel ha aumentado en el ultimo ano su nivel de productividad.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5
En desacuerdo 2 2,5 2,5 51
Ni de acuerdo ni en 11 13.9 13.9 19.0
desacuerdo
De acuerdo 28 354 35,4 54,4
Totalmente de acuerdo 36 45,6 45,6 100,0]
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.

Tabla. 5
5- El porcentaje de ventas se ha incrementado positivamente con el paso del
tiempo.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 3 3.8 3.8 3,8]
En desacuerdo 4 51 51 8.9
Nide acuerdo nien 20 25,3 25,3 34,2
desacuerdo
De acuerdo 26 32,9 32,9 67,1
Totalmente de acuerdo 26 32,9 32,9 100,0]
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.

Tabla.6
6. Potencializar las habilidades de los empleados es un objetivo primordial para el
hotel.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 1,3 1,3 1,31
En desacuerdo 3 3,8 3,8 5,1
Ni de acuerdo nien
desacuerdo 7 8.9 8.9 139
De acuerdo 32 40,5 40,5 54 4]
Totalmente de acuerdo 36 45,6 45,6 100,04
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.
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Tabla.7

7. EI mal desempeno de las funciones influye en la imagen corporativa del hotel.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5
Nide acuerdo nien
desacuerdo 4 51 51 7.9
De acuerdo 18 22,8 22,8 30,4
Totalmente de acuerdo 55 69,6 69,6 100,04
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.

Tabla.8
8. Capacitar a los empleados representa una inversion satisfactoria para el hotel.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 2 2,5 2,9 2,51
En desacuerdo 2 2,5 2,9 5,1
Nide acuerdo nien
desacuerdo Y 89 89 13,9]
De acuerdo 18 22,8 22,8 36,7
Totalmente de acuerdo 50 63,3 63,3 100,08
Total 79 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.
Tabla. 9
9. Un empleado capacitado genera un mayor rendimiento.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 1,3 1,3 1,31
Nide acuerdo nien 3 38 38 5.1
desacuerdo
De acuerdo 11 13,9 13,9 19,0I
Totalmente de acuerdo 64 81,0 81,0 100,0
Total 79 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.
Tabla. 10
10. La capacitacidén constante influye directamente sobre los resultados del hotel.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5
Nide acuerdo nien 2 2.5 25 5.1
desacuerdo
De acuerdo 21 26,6 26,6 31,6
Totalmente de acuerdo 54 68,4 68,4 100,0
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.



Tabla. 11

11. El hotel busca constantemente nuevas ideas de negocio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  En desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
N de acuerdonien 19 24,1 24,1 253
De acuerdo 31 39,2 39,2 64,6
Totalmente de acuerdo 28| 354 354 100,00
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.

Tabla. 12
12. Anadir valor o crear nuevos servicios son procesos que el hotel desarrolla
constantemente.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
En desacuerdo 1 1,3 1,3 2,5
g‘égaecicefggdo nren 24 30,4 304 32,9
De acuerdo 29 36,7 36,7 69,6
Totalmente de acuerdo 24 30,4 30,4 100,04
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.

Tabla. 13
13. El hotel cuenta con la tecnologia requerida para operar de forma eficiente.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 3 3,8 3,8 3,81
En desacuerdo 3 3,8 3,8 7,6
Nide acuerdo nien
desacuerdo 10 12,7 12,7 20,3}
De acuerdo 31 39,2 39,2 59,5
Totalmente de acuerdo 32 40,5 40,5 100,08
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.
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Tabla. 14

14. El hotel realiza un seguimiento al numero de proyectos sin éxito.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 5 6,3 6,3 6,3]
En desacuerdo 7 8,9 8,9 15,2
Nide acuerdo nien
desacuerdo 25| 31,6 31,6 46,8
De acuerdo 23 29,1 29,1 75,9|
Totalmente de acuerdo 19 241 241 100,0
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.

Tabla.15
15. La investigacion de mercados es una herramienta util que permite generar
innovacion.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nideacuerdonien 4 5.1 5.1 5.1
desacuerdo
De acuerdo 22 27,8 27,8 32,9
Totalmente de acuerdo 53 67,1 67,1 100,04
Total 79 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.
Tabla. 16
16. El hotel cuenta con la liquidez suficiente para cumplir con sus obligaciones
financieras.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3|
En desacuerdo 2 2,5 2,5 3.8
Ni de acuerdo nien 15 19,0 19.0 228
desacuerdo
De acuerdo 27| 34,2 34,2 57,0|
Totalmente de acuerdo 34 43,0 43,0 100,0
Total 79 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.
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Tabla. 17

17. El hotel examina constantemente su margen de utilidades.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3]
En desacuerdo 1 1,3 1,3 2,5
Nide acuerdo nien 10 127 127 152
desacuerdo
De acuerdo 32 40,5 40,5 55,7
Totalmente de acuerdo 35 443 443 100,00
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.

Tabla.18

18. La falta de capital es el principal factor que impide desarrollar avances

competitivos en el hotel.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 7 8,9 8,9 891
En desacuerdo 5 6,3 6,3 15,2
Nide acuerdo nien
desacuerdo 24 30,4 30,4 45,6
De acuerdo 19 241 241 69,6
Totalmente de acuerdo 24 30,4 30,4 100,08
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.

Tabla.19
19. El hotel cuenta con un adecuado nivel de endeudamiento.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Acumulado
Vdalido  Totalmente en desacuerdo 13 16,5 16,5 16,5

En desacuerdo 6 7.6 7.6 241
Ni de acuerdo nien 29 36,7 36,7 60,8
desacuerdo
De acuerdo 18 22,8 22,8 83,5
Totalmente de acuerdo 13 16,5 16,5 100,0}
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.
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Tabla.20

20. La rentabilidad generada de la actividad econ6mica es satisfactoria.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 2 2,5 2,5 2.5
En desacuerdo 2 2,5 2,5 51
Nide acuerdo nien 2% 32,9 32,9 38,0}
desacuerdo
De acuerdo 29 36,7 36,7 74,7,
Totalmente de acuerdo 20 25,3 25,3 100,08
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.

Tabla.21
21. Brindar un buen servicio al cliente es una prioridad para el hotel.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
De acuerdo 4 51 51 6,3]
Totalmente de acuerdo 74 93,7 93,7 100,0
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.

Tabla.22
22. Fidelizar a los clientes es un proceso que el hotel desarrolla constantemente.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3}
En desacuerdo 1 1,3 1,3 2,5
Ni de acuerdo nien 9 114 114 13.9|
desacuerdo
De acuerdo 11 13,9 13,9 27,8
Totalmente de acuerdo 57 72,2 72,2 100,08
Total 79 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.
Tabla.23
23. El hotel tiene como meta la diferenciacion de sus servicios.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Acumulado
Valido En desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 15 19,0 19,0 20,31
De acuerdo 24 30,4 30,4 50,6
Totalmente de acuerdo 39 49,4 49,4 100,0)
Total 79 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.
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Tabla.24
24. La mejora continua del servicio hace parte de la cultura organizacional del hotel.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
Ni de acuerdo nien 7 8.9 8.9 10,1
desacuerdo
De acuerdo 19 241 241 34,2
Totalmente de acuerdo 52 65,8 65,8 100,0)
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.

Tabla. 25
25. El hotel es efectivo a la hora de satisfacer las expectativas de los clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 3 3,8 3,8 3,9
En desacuerdo 1 1,3 1,3 51
§ e
De acuerdo 25| 31,6 31,6 43,0
Totalmente de acuerdo 45| 57,0 57,0 100,00
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento.
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