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RESUMEN

La presente investigacion busca
identificar las préacticas en innovacion vy
responsabilidad social del sector hotelero
en Colombia, especificamente en la
ciudad de Cali,

importancia de estas practicas para el

reconociendo la

posicionamiento de las organizaciones
estudiadas y las implicaciones en largo
plazo. A través de un analisis cualitativo
en una muestra de 12 hoteles, fue posible
establecer la relacion directa entre la
innovacion 'y su efecto en la
responsabilidad social corporativa,
denominando esa combinacion
innovacion social, al mismo tiempo que
estas innovaciones sociales corresponden
especificamente a practicas de
generacion de valor desde procesos de
innovacibn que no necesariamente
totalmente a

estaban ligados

departamentos de investigacion y

desarrollo, ademas de identificar
innovacion en comercializacion y en
métodos organizativos. Se pone de
manifiesto las barreras a la innovacion que
impiden practicas generalizadas y las
implicaciones de estas barreras para el

sector.

PALABRAS CLAVE:

responsabilidad  social

Innovacion,
empresarial,
innovacion social, estrategia competitiva,

sector hotelero.

ABSTRACT

This research seeks to identify the
practices in innovation and social
responsibility of the hotel sector in
Colombia, specifically in the city of Cali,
recognizing the importance of these
practices for the positioning of the
organizations studied and the long-term
implications. Through a qualitative
analysis in a sample of 12 hotels, it was
possible to establish the direct relationship
between innovation and its effect on
corporate social responsibility, calling that
combination social innovation, at the same
time that these social innovations
correspond specifically to generation
practices of value from innovation
processes that were not necessarily totally
linked to research and development
departments, in addition to identifying
innovation in  marketing and in
organizational methods. It highlights the

barriers to innovation that prevent
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widespread practices and the implications

of these barriers for the sector.

KEYWORDS: Innovation, corporate social
responsibility, social innovation,

competitive strategy, hospitality industry.

INTRODUCCION

El sector hotelero colombiano se ha
caracterizado por un escaso engranaje
entre las organizaciones que ofrecen
servicios similares asociados a
hospedaje, pasadias, eventos y similares.
En los dltimos 20 afios el sector hotelero,
en particular el calefio, se compone de
pequefios hoteles familiares y grandes
cadenas internacionales con hoteles de
tradicidn, lo que genera una competencia
desigual en términos de recursos y
capacidades para enfrentar grandes retos

respecto a innovacion.

La presente investigacion de corte
cualitativo se enfoca en descubrir como el
sector hotelero en la ciudad de Cali genera
innovacion desde distintas perspectivas:
innovacion en producto (servicio ofrecido),
innovacion en procesos, innovacion en

métodos organizativos, e innovacion en

comercializacibn 'y una innovacion

especial pensada desde la
responsabilidad social empresarial, la

denominada innovacién social.

En la primera parte, se identifica la
situacion actual de innovacion en términos
de costos, politica publica, aplicacion
empresarial y social en diferentes
contextos, posteriormente se presenta el
concepto de responsabilidad social
empresarial, algunas teorias de apoyo
que permiten entender los niveles de
responsabilidad social empresarial en las
compainias, continuando con la
metodologia, resultados, conclusiones y

limitaciones del estudio.

MARCO TEORICO

Situacion actual de la Innovacion

La innovacién se ha convertido en el
sistema que permite crear productos y/o
servicios de calidad con caracteristicas
distintivas, haciendo a las organizaciones
mas competitivas en el mercado, sin
embargo, detras de la innovacion existe
un entramado politico, social y econémico

(Lusch y Nambisan 2015, Camison y
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Villar, 2014, Saebi y Foss, 2015) que
acelera en mayor o menor medida los
procesos de innovacion en las
organizaciones, y por tanto, el
mejoramiento de las condiciones de la

calidad de vida de los paises.

Desde la economia neo-

schumpeteriana, se han realizado
diversos andlisis sobre sistemas de
innovacion y coémo las compafias en sus
contextos particulares geografica y
socialmente cuentan con diferentes
alcances en innovacion; de acuerdo con el
andlisis de la OECD las firmas que son
mas innovadoras “en casa” corresponden
a aquellas organizaciones en paises que
invierten en investigacion y desarrollo:
Austria, Republica Checa, Islandia,
Luxemburgo e Irlanda. De acuerdo con
Hanush y Pyka (2005, p. 1) “el futuro
potencial de desarrollo de los sistemas
socioeconémicos, es decir, la innovacién
en un muy amplio entendimiento que
abarca, ademas de la innovacion
tecnolégica también la  innovacion
organizativa, institucional y social tiene
que ser considerado como el principio
normativo de la economia neo-

schumpeteriana”.

Esta “‘innovacion en casa’
corresponde a ofrecer productos vy
servicios en los mercados locales, sin
hacer énfasis en la internacionalizacion de
lo que se comercializa; lo cual no significa
que la calidad sea inferior, por el contrario,
la calidad puede ser igual de alta que un
producto de exportacion, la diferencia
corresponde en que los productos y/o
servicios que se ofrecen como “innovacion
en casa” representan una posibilidad de
hacer mejoras sustanciales a los
productos y servicios, para generar
desarrollos importantes que permitan no
s6lo consolidar a la organizaciébn como
innovadora, sino al pais como un
referente; es el caso de la industria
odontolégica colombiana, que exporta
dientes artificiales de resina acrilica
(Revista Credencial, 2011).

Por su parte, la inversion en
investigacion y desarrollo por paises, es
muy interesante, se evidencia como en
China la investigacion y desarrollo ha
aumentado, se mantiene en crecimiento
en Brasil e India, mientras que en Estados
Unidos, la Unidn Europea y Japon ha
estado disminuyendo (OECD, 2012). En
éstos paises la entrada de empresas
extranjeras es visto como una posibilidad

para innovar aun mas para crecer y no
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como una amenaza de hecho, “La teoria
sugiere que la amenaza de la entrada de
empresas extranjeras en la frontera
tecnoldgica a nivel mundial desalentara la
I+D, asi como la innovacion de empresas
nacionales que estan lejos de la frontera,
pero al mismo tiempo impulsara la 1+D de
las empresas nacionales que se
encuentran mas cerca de la frontera, ya
gue su mejor defensa contra un entrante
de la frontera es estar también en la
frontera”(OECD, Chandra et al. 2012, p.
15).

Por tanto, las politicas y los sistemas
de investigacién y desarrollo deberian en
Latinoamérica promover la innovacion
como un proceso encadenado a los
entramados politicos y educativos, dado
que “hay un creciente reconocimiento de
gue la innovacion abarca una amplia
gama de actividades, ademas de la | + D,
como los cambios de organizacion,
capacitacion, pruebas, marketing y
disefio. La dultima (tercera) edicion del
Manual de Oslo define la innovacion como
la implementacion de un producto nuevo o
significativamente mejorado (bien o
servicio), o proceso, un nuevo método de
marketing, 0 un nuevo método

organizativo en las practicas de negocios,

la organizacion del lugar de trabajo o las

relaciones exteriores"(OECD, 2010, p. 2).

Se destaca entonces que la situacion
actual de la innovacion esta enfocada en
dos grandes lineas por un lado paises que
buscan hacer innovacion en casa a partir
de los escasos recursos con los que
cuentan, son innovaciones que aunque
puntuales permitan generar un desarrollo
en el corto plazo, y ademas logran
establecer innovaciones especialmente
en procesos y meétodos organizativos
dentro de sus instituciones a partir del
manual de Oslo, y por otro se encuentran
los paises mas intensivos en investigacion
y desarrollo (Dzhukha et al. 2017) que
logran generar unas innovaciones
disruptivas (Das, Verburg, Verbraeck,
Bonebakker, 2018) en sus procesos Yy
generacion de bienes, muchos de ellos a
través de la cooperacion internacional y
alianzas, un ejemplo claro de esta

segunda situacion son Finlandia y Chile.

Los Costos de la Innovacioén

A pesar de que se considera que la
innovacion es costosa, la innovacion no

necesariamente incrementa los costos de
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produccion, el efecto a partir de la
investigacion y desarrollo detrds de la
innovacion es la mejora sustancial de los
procesos, Yy la acumulacion de
conocimiento que se traduce en un
aumento importante de la rentabilidad
(Peter et al. 2017); el analisis de la OECD
ha encontrado que “usuarios vy
compradores desempefian un papel cada
vez mas importante involucrandose en los
procesos de innovacion con el fin de
satisfacer mejor sus necesidades. Las
firmas reconocen que ésta es una forma
de explorar nuevas oportunidades de
crecimiento con un bajo riesgo y de
ofrecer gran flexibilidad sin incurrir
necesariamente en altos costos. La
experiencia de los usuarios con productos
puede ayudar a las organizaciones a
enfocarse en futuras innovaciones. El
ciclo virtuoso de la innovacion puede ser
mejorado facilitando el incremento de la
interaccion entre la demanda y la cadena

de suministro” (OECD, 2010, p. 8).

Ya lo reconocia Dahlman (2007,
p. 18 “El entorno internacional
competitivo es ahora mucho mas
exigente y acelerado por diversos
motivos, a saber, la creciente rapidez
en la creaciéon y diseminacion del

conocimiento, la reduccibn de los

costes de transporte y comunicaciones,
la creciente participacion de las
importaciones y exportaciones en la
actividad economica global, la
duplicacion de la mano de obra global y
un mayor control de las cadenas de
produccion por parte de las empresas
globales.  Mientras  determinadas
regiones del mundo, en concreto la
region asiatica, producen una gama
diversificada de productos
manufacturados y servicios, América
Latina se esta especializando en la
produccion de materias primas Yy
productos basicos claramente ciclicos y
con menor perspectiva de crecimiento a
largo plazo. Para evitar quedarse
rezagados, los paises de América
Latina deben mejorar sus regimenes
macroecondmicos e institucionales, asi
como la calidad y el nivel de la

educacioén y la formacion”.,

De acuerdo con Howitt (2008, 2012)
“Los paises que se encuentran en o cerca
de la frontera tecnologica tienden a
producir innovaciones de vanguardia,
mientras que los paises que estan mas
lejos de la frontera tienden a implementar
tecnologias que han sido desarrolladas en
otros paises. Por tanto, produce una teoria

dependiente del contexto de lo que
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llamamos la “politica de crecimiento
apropiado (Aghion y Howitt, 2006)”
(OECD, Howitt, 2012, p. 20). La politica de
crecimiento apropiado hace referencia al
modelo propuesto por Aghion y Howitt
basados en Schumpeter, éste es el
modelo del crecimiento endégeno, segun
el cual la unica forma eficiente de
crecimiento seria la innovacion, que
permite en el largo plazo un crecimiento
gue genera rentabilidad para apoyar la
innovacion, forja mas investigacion y
desarrollo y por tanto, un movimiento de
empleados, recursos tangibles e
intangibles, para generar mas innovacion

de forma permanente.

Por tanto, para las organizaciones
que presentan una fuerte preocupacion
por la investigacibn y desarrollo,
reconocer ésta frontera de conocimiento
que marca la diferencia entre las
compafilas mas competitivas y las
compafiias que apenas inician su camino
en la innovacion, permite reconocer
diferentes practicas sobre esta, que no
necesariamente corresponden a
innovacion tecnolodgica; las innovaciones
sociales, innovaciones en procesos Yy
también

métodos de  produccion

corresponden a innovacién que puede

generar en el largo plazo una ventaja
competitiva. Como se muestra mas
adelante, actualmente, dependiendo del
contexto, la organizacion y el pais de
origen, se presentan diferentes tipos de
innovacion y practicas que permiten
generar cambios radicales en las formas
de hacer negocios y en el mejoramiento
de la calidad de vida de comunidades, en
definitiva como lo afirma Duran (2008,
p.768) “la clave para la innovacion es, en
definitiva, el establecimiento de dialogos
entre todos los agentes, para que se
imaginen los espacios de rentabilidad que
daran lugar a la innovacion. El reto es
transformar la economia nacional a partir
de un cambio del paradigma de costos por

uno de innovacion”.

Situacion de la Politica Publica en

Innovacioén

Los sistemas de politica publica a
nivel mundial son diversos, los contextos
sociales vy (CEPAL,
Chudnovsky, 1999) (IADB, Crispi et al.,

2010) generan rumbos distintos con

econdmicos

alcances desiguales, sin embargo, la
OECD (2012, p. 120) ha propuesto un

esquema de politica publica en ciencia,
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innovacion y tecnologia que incluye:
‘medidas de demanda y oferta, politicas
para apoyar la inversion en ciencia,
investigacion y desarrollo, politicas para
mejorar competencias de innovacion de
empresas, y politicas para fortalecer los
vinculos dentro de los sistemas de
innovacion”. No es gratuito, que el
esquema se presente de ésta forma, las
economias de paises desarrollados, en
vias de desarrollo y paises emergentes
son totalmente distintas, un sistema como
el que propone la OECD puede generar
grandes cambios para el desarrollo de la
innovacion, pero debe adaptarse al
contexto de cada pais, asi como a su
modelo de crecimiento; actualmente, en
su gran mayoria modelos enddgenos tal
como lo propone Aghion and Howitt
(1998).

Es relevante reconocer ademas, que
la vision de hace mas de 20 afios donde
las compafiias preferian ser las Unicas en
el mercado estad cambiando radicalmente,
la libre

competencia promovida

especialmente  por los  gobiernos
nacionales (Latinoamérica) ha generado
todo un movimiento en la politica publica,
donde se apoya el desarrollo de
cooperacion, alianzas, y competencia

intensiva por una renovacion de productos

y servicios, el enfoque del desarrollo de
nuevos mercados, y el traslado de
investigacion y desarrollo a
departamentos especializados que

puedan generar modificaciones
sustanciales tanto a nivel corporativo

como en los sistemas de innovacion.

Las tendencias que han estado
transformado la politica publica en
innovacion, pasando de una politica
publica conservadora a una politica
publica méas arriesgada, suscitando el
conocimiento como un sistema y su
gestibn como una panacea, se puede
apreciar en la propuesta de la OECD
(2012) donde el

organizaciones que deben promover y

entramado de

realizar innovacion no corresponde
exclusivamente a las empresas, sino a
todo tipo de organizaciones desde
publicas hasta privadas, con y sin animo
de lucro, asi como el Gobierno que cuenta
con el papel de articulador y también
creador de desarrollos en innovacion, un
papel totalmente nuevo para los gobiernos
nacionales, especialmente ahora con el
ingreso de Colombia a la OCDE (OCDE,
2018), suponiendo varios cambios
politicos, y nuevas inversiones extranjeras

para la generacion de innovacion.
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Es muy importante, reconocer que
las nuevas formas de innovacion, que van
desde lo social, lo intangible hasta los
grandes cambios tecnoldgicos, permiten
avanzar en el camino hacia un sistema
integrado de innovacion que promueva no
s6lo el desarrollo econdémico sino el
cambio social y el mejoramiento del

desarrollo humano a escala global.

Situacion de la Innovacion y su

Aplicacion Empresarial y Social

Las compafias a nivel mundial estan
realizando inversiones mas amplias en
investigacion y desarrollo de nuevos
productos y mejores servicios, ademas
estan diversificando sus areas de interés
donde no sélo productos de su sector son
desarrollados, sino productos para el
beneficio y mejoramiento de la calidad de
vida de comunidades en situacion de
pobreza, es el caso de P&G compafiia
multinacional que a través de su marca
promueve el desarrollo de un sobre con
capacidad para limpiar agua contaminada
y convertila en agua apta para el
llevando  éste

consumo humano,

desarrollo a miles de comunidades que no

cuentan con agua potable alrededor del

mundo, asi lo describe la compafiia:

‘En  P&G  hemos  estado
proveyendo agua potable en paises en
desarrollo por casi una década, a través
del Purificador de Agua P&G que ha
recibido mdultiples reconocimientos.
Esta tecnologia en polvo es una
manera simple y efectiva de purificar
agua para toda la familia, pues cada
sobre de 4 gramos purifica 10 litros de
agua, removiendo bacterias, virus,
protozoos y otros contaminantes.
Estudios en paises en desarrollo han
demostrado que esto ayuda a reducir la
incidencia de diarreas en hasta un 90%.
En noviembre de 2012, la prestigiosa
revista The Economist distinguio al
Programa como una de las mas
increibles innovaciones sociales del
mundo” (P&G, 2015).

Organizaciones no
gubernamentales también han
realizado importantes innovaciones
sociales, es el caso del proyecto
“Empowerment of blind and visually
impaired youth” (Empoderamiento de
jovenes ciegos y con deficiencias
visuales) es ejecutado por la ONG

“Saint Lucia Blind Welfare Association”
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(SLBWA). SLBWA ofrece evaluaciones
oculares para garantizar una temprana
deteccion de deficiencias visuales en
los nifios y nifias, entre 3 y 5 afios,
procedimiento que aumenta las
posibilidades de mejora e incluso
solucion del problema. En 2007, se
llevaron a cabo 2.411 examenes
oftalmolégicos. El servicio es ofrecido
por enfermeras entrenadas, en
hospitales publicos y escuelas, en las
comunidades de escasos recursos de
todo el pais. Este servicio es
complementado por el proyecto “Kids
Insight Project”, ejecutado en conjunto
por SLBWAYy el Club de Leones, el cual
tiene el propdsito de ofrecer tratamiento
ocular pediatrico en Santa Lucia, pais
gque no cuenta con un oftalmélogo
pediatra. Con este propdsito, desde
2003, un equipo de especialistas de
West Virginia University, Eye Institute
de los Estado Unidos de América viaja
anualmente a Santa Lucia para realizar
examenes, procedimientos quirirgicos
y entrega de anteojos. Otro importante
pilar del programa es la educacién
integrada. En el pasado, los nifios y
nifias ciegos o con discapacidades
visuales tenian que ir al colegio “Santa

Cruz School for blind children” en

Trinidad & Tobago, y los que no podian
por restriccion por ejemplo de recursos,
simplemente no podian estudiar. Hoy,
gracias al programa que lleva a cabo
SLBWA, estos nifios y nifias pueden
estudiar en el pais y estan
completamente integrados al sistema
escolar regular de Santa Lucia, 24
escuelas de toda la isla, posibilitando a
miles de nifios invidentes a compartir y

estudiar con ellos” (Cepal, 2014).

Las comunidades no se quedan
atras, en Nigeria el increible desarrollo de
un generador de electricidad creado por
adolescentes en el 2012 que dio la vuelta
al mundo presentado en el increible
evento de Making Faire en Africa: “Este
aflo sorprendi6 un aparato creado por
cuatro adolescentes: Duro-Aina Adebola
(14), Akindele Abiola (14), Faleke
Oluwatoyin (14) and Bello Eniola (15). Se
trata de un generador de energia que
funciona con orina. Un litro alcanza para
tener hasta seis horas de energia”
(theclinic, 2012). ElI Evento Maker Faire
promueve la creatividad y la innovacion en
cualquier ambito y a cualquier tipo de
problema “'Maker Faire esta disehado
principalmente para ser una vision de
futuro, mostrando a los fabricantes que

estan explorando nuevas formas y nuevas
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tecnologias. Pero no es soélo para la
novedad en los campos técnicos; Maker
Faire cuenta con la innovacion y la
experimentacion en todo el espectro de la
ciencia, la ingenieria, el arte, la actuacion

y la artesania” (makerfaire, 2015).

Por su parte, los organismos
gubernamentales también cuentan con
proyectos y programas de innovacion,
pero lo mas importante en uno de éstos
casos es la relacion con la comunidad y el
reconocimiento de ésta innovacion social
por parte de la Cepal, el programa Hermes
creado por la Camara de Comercio de
Bogoté que busca soluciones a una de las
principales tendencias de nuestro tiempo,
la violencia desde el colegio a edades muy
tempranas y no so6lo en contextos de
guerra, “Hermes es un modelo que trabaja
con toda la comunidad educativa. Le
entrega una serie de herramientas
pedagbgicas para transformar los
conflictos a través del reencuentro con el
didlogo y la concertacién, en un ambiente
donde el respeto por el otro y la tolerancia
hacia la diferencia es una realidad” (Cepal,
2014).

Responsabilidad Social Corporativa

La responsabilidad social
corporativa no es un tema nuevo, ha
estado en el marco de los negocios
durante los ultimos 50 afios, sin embargo,
parece que la RSC debe permanecer para
transformar la forma en que las empresas
interactian con sus grupos de interés y el
medio ambiente. Algunas definiciones en
responsabilidad social corporativa
incluyen recursos, creacion de valor,
medio ambiente, comunidad e integracion
de preocupaciones sociales, econdmicas
y ambientales, la mayoria de ellas han
aportado elementos poderosos para
entender como las empresas tienen que
cambiar sus practicas para incluir un
compromiso con el bienestar y cuidado

real para comunidades y clientes.

Actualmente, la responsabilidad
social no es una tendencia, sino un
elemento clave que permite tomar
decisiones sobre el efecto de los
productos y procesos en el
medioambiente y las comunidades; es
una demanda de la comunidad local e
internacional; por lo tanto, la
responsabilidad social implica una vision
amplia del contexto y la sociedad donde
participan, lo que significa que el

desarrollo de estos contextos particulares
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depende del crecimiento econémico y el
desempeiio de las empresas, por tanto,
las organizaciones que se preocupan por
la RSC se encargan de promover el
respeto por los derechos humanos vy

ambiente.

La responsabilidad social es "un
concepto bajo el cual las empresas
deciden voluntariamente contribuir al logro
de una sociedad mejor y un medio
ambiente mas limpio" (Comision Europea,
Libro Verde, 2001). Esta definicidon
confirma cuan voluntaria podria ser la
responsabilidad social corporativa, es mas
una invitacion actualmente; pero, la
mayoria de las compafiias generan mas
basura que nunca, en Colombia cada afio
las empresas y las personas producen
11,6 millones de toneladas de basura,
pero solo 17% es reciclado (Rojas, 2016).
Algunas preocupaciones van mas alla, la
produccién de la industria requiere mas
agua y energia, especialmente aquellas
industrias de alimentos y bebidas; sin
embargo, solo consumen y no crean sus
propios recursos para disminuir el efecto
de su consumo acelerado y el desperdicio

cada afo.

Otros autores afirman que Ila

responsabilidad social corporativa debe ir

solo hasta que los problemas éticos
signifiquen pagos justos a los empleados
y obedezcan la ley, otros se enfocan en la
responsabilidad como integracién entre lo
econdémico, social y ambiental (Soto y
Paz, 2017, Salamanca, Gutiérrez y Trejo,
2018, Calzada, Moheno y Hernandez,
2018) otros piensan mas en la creacion de
valor desde los productos y servicios
(Porter y Kramer, 2019, Laszlo y Cescau,
2017), cualquiera que sea la definicion, el
problema es la practica de la
responsabilidad social corporativa. No hay
una Unica manera de ser responsable,
pero hay muchas maneras de evitar la
irresponsabilidad en las empresas, desde
las emisiones de CO2 hasta los trabajos
contractuales injustos, varias practicas no
parecen estar alineadas con la
responsabilidad social empresarial. Con
estas diferentes formas en que algunas
empresas prefieren invertir en
investigacion y desarrollo y otras en
proteccion del medio ambiente, este

argumento establece que:

Proposicion 1. Una organizacion del
sector hotelero aun sin éarea de
investigacion 'y desarrollo genera
niveles,

innovacion en distintos

especialmente innovacién social
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asociada a responsabilidad social

empresarial.

El objetivo principal de Ia
responsabilidad social corporativa desde
sus origenes (Schrempf-Stirling et al.,
2016) es el bienestar de las comunidades
y el medio ambiente, ademas de las reglas
tradicionales y la imagen positiva de los
clientes sobre una marca, los elementos
internos dentro de los procesos de una
empresa y la forma en que aplica esta
responsabilidad social corporativa es lo
que realmente importa, es una
responsabilidad que va mas alla del pago
de los salarios y los elementos
correspondientes a los requisitos legales,
es una responsabilidad que se ocupa del
bienestar del empleado, el equilibrio entre
trabajo, familia y ocio para garantizar que
el empleado se sienta bien en el trabajo,
convertirlo en un capital valioso de la
organizaciéon, en lugar de un simple
recurso adicional o un elemento aislado
para la competitividad. La otra forma es el
compromiso externo, donde las
organizaciones comienzan a crear Sus
propios recursos como energia y agua,
invierten para mejorar su uso 0 generan
fuentes alternativas, una vez que tienen

practicas equitativas, la estrategia del

negocio comienza con los procesos en si
mismos, donde el uso de los recursos
debe ser efectivo teniendo en cuenta la
escasez de los mismos, entonces se

proponen las siguientes proposiciones:

Proposicién 2: Las
organizaciones del sector hotelero
tienden a realizar préacticas en
innovacion social, pensadas desde los
procesos que impactan el medio
ambiente, tales como uso de agua y

energia

Proposicion 3: Las organizaciones
del sector hotelero promueven innovacion
en sus productos como estrategia
competitiva, haciendo énfasis en el uso

eficiente de recursos.

Cada proceso individual en una
empresa debe disefiarse con la
perspectiva de cada parte interesada,
ambiente, comunidad que se vera
afectada y luego la organizacién establece
si es justo hacerlo, si la respuesta es
negativa, entonces el proceso debe
cambiar. En general, podemos decir que
la responsabilidad social corporativa
(Steenkamp, 2017) trata de mitigar los
terribles efectos de la evolucién en todas

las areas.
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Tipologia de Teorias que Apoyan la

Responsabilidad Social Corporativa

Garriga y Melé (2004) afirman que
existen diferentes grupos de teorias que
permiten comprender la responsabilidad
social corporativa (RSE), por lo que los
autores los clasifican en cuatro grupos: el
primero corresponde a las teorias
instrumentales que consideran que en la
interacciébn sociedad y empresa existe
solo un aspecto econdémico, por lo tanto,
la empresa tiene la responsabilidad social
de crear riqueza, estos se clasifican en
tres tipos: maximizar el precio de la
accion, obtener una ventaja competitiva
(inversion social en contextos
competitivos, teoria de recursos y
capacidades dinamicas de la empresa,
estrategias para la base de la piramide

econdémica y la dltima comercializacion).

El segundo grupo son las teorias
politicas, su propésito es utilizar el poder
de manera responsable, asume que las
organizaciones tienen una
responsabilidad implicita, participando en
la cooperacion social a través de deberes
y derechos que estan estrechamente
relacionados con el poder y la posicién de
la compafia en la interaccién sociedad -

empresa, estd compuesta de dos teorias:

constitucionalismo corporativo y
ciudadania corporativa; el tercer grupo es
la teoria integral que considera que el
negocio integra las demandas sociales, y
que es la sociedad que permite el
crecimiento, la continuidad y la existencia
de la empresa, las teorias que la
componen y responden a las pretensiones
sociales son: Gestion de problemas,
principio de responsabilidad publica,
gestiéon de grupos de interés y desempefio

corporativo social.

El dltimo grupo pertenece a las
teorias éticas, afirman que en la
interaccion empresarial y la sociedad
existen algunos valores éticos en los que
la responsabilidad social es una
obligacion ética, aparecen dentro de ellos
las siguientes teorias: teoria normativa de
stakeholders, derechos universales,
desarrollo sostenible, y enfoque del bien
comun. En este caso, las cuatro
categorias de RSC estan relacionadas
con el comportamiento de la empresa para
satisfacer las demandas de los diferentes

stakeholders o grupos de interés.

Finalmente, es posible afirmar que
todas las teorias intentan conectar las
principales caracteristicas de la

responsabilidad social corporativa que las
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empresas deben tener para generar un
impacto positivo en la sociedad, de
acuerdo con Garriga y Melé (2004, 65)
“Las teorias de la RSE se centran en
cuatro aspectos principales: (1) cumplir
objetivos que producen beneficios a largo
plazo, (2) usar el poder empresarial de
manera responsable, (3) integrar las
demandas sociales y (4) contribuir a una
buena sociedad haciendo lo que es

éticamente correcto ".

En el presente andlisis se combinan
los elementos de innovacion revisados y
la tematica de responsabilidad social
como una derivacién de las practicas de
innovacion social en las organizaciones
del sector hotelero, a partir del analisis
elementos

cualitativo, se descubren

Tabla 1 Caracteristicas de la Muestra
Cadena hotelera reconocida
Empresas familiares

Pymes

Empresas trayectoria sectorial

Fuente: Elaboracion

El analisis se realiz6 durante todo el

ano 2017, se hizo entrevista en

A A WO P

especificos en ambas areas, asi como

dificultades comunes para la innovacion.

METODO

La investigacion en el sector hotelero
se llevo a cabo a partir de entrevistas en
profundidad y cuestionarios a hoteles del
sector calefio para elaborar andlisis
cualitativo, la muestra fue de 45 hoteles
gue cumplian con los criterios de
trayectoria de mas de 5 afios, empresa
familiar, pyme y/o cadena hotelera
reconocida, la tasa de respuesta fue de un
30% obteniendo un total de 12 hoteles con
respuestas completas. La muestra quedd

distribuida asi:

profundidad con el fin de identificar las

practicas en innovacion, descubriendo la
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Innovacion y Responsabilidad Social Empresarial: El Caso del Sector Hotelero en Cali

existencia de una categoria en innovacion
social poco estudiada en el sector
hotelero, reconociendo ademas factores
relacionados a las barreras para la
innovacion. Se realiz6 ademas un

cuestionario que permitié caracterizar la

Figura No. 1 Hoteles y Departamentos de | + D

Fuente: Elaboracion Propia

muestra de hoteles en términos de formas
de innovacion 'y presencia de
departamentos de investigacion y
desarrollo presentando los siguientes

resultados:

® Si
® No
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Iris Maria Velez Osorio

Figura No. 2 Nivel de Mejoras en Procesos
Fuente: Elaboracidn Propia.

Figura No. 3 Nivel de innovacion tecnolégica
Fuente: Elaboracion Propia.

@® 3. Nunca

@ b. Cada ano

@ c. Cada dos afos

@ d. Cada tres anos

@ Permanentemente

@® 6 meses

@ cada vez que se presenta una falla
@ semanal y mensual

® = Siempre

@ b. Casi Siempre
@ c Algunas Veces
@® d. Pocas veces
@ = Nunca
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Figura No. 4 Lanzamiento de nuevos productos
Fuente: Elaboracién Propia.

Las entrevistas realizadas se
transcribieron y se analizaron a partir de la
creacion de coédigos, estos cédigos se
agruparon en categorias que permitieron
establecer lineas de comportamiento o
practicas de los hoteles estudiados, las

categorias establecidas fueron:

Innovacién en producto
Innovacién en procesos
Inversibn  en  Investigacion y
desarrollo

Innovacion social

Innovacion ambiental

Innovacion abierta

Innovacion tecnoldgica

Obstaculos a la innovacion

Responsabilidad Social Empresarial

@®:032

®b234
c.4ab

® d Masdeb

Encontrando al menos que cada
hotel presentaba mas de tres practicas
relacionadas con algun tipo de innovacion,
a pesar de que no todos los hoteles
contaban con departamentos o areas de
investigacion y desarrollo, si consideraron
la innovacion como un elemento
estratégico transversal en su
organizacion. Por otra parte, se
encontraron actividades en innovacion en
productos, métodos organizativos e
innovacion social como se explica a

continuacion.
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RESULTADOS

Innovacion en Productos e Innovacion
en Comercializacion
Para las organizaciones
encuestadas, el producto final esta
definido en servicios de tres tipos:
hospedaje por dias y semanas, paquetes
de hospedaje, y servicios especiales para
temporadas o fechas de celebracion.
En los servicios, el sector hotelero ha
manifestado innovaciones mas en la
forma de comercializacién, que en el
producto en si mismo; llama la atencién
gue para la oferta de servicios de acuerdo
con los gestores hoteleros “absolutamente
la gran mayoria de la dinAmica comercial
del hotel es online, todo el tema de viajes
y destino hoy en dia se busca al paso de
un click. El tener bases de datos, un
software que te permita hacer seguimiento
al cliente, hacer todo el tema de campafias
online es tema de innovacion, es el gran

reto que se tiene” (Entrevistas, 2017).

Estas nuevas formas de comercializacion
han permitido que las organizaciones

logren llegar a mayor cantidad de publico,

asi como expandir sus negocios,
venciendo fronteras de tiempo y espacio,
la innovacion para los gestores hoteleros
se constituye en un eje central, en
palabras de los gestores “por supuesto,
para todo negocio el motor de crecimiento
es innovar, no solamente procesos e
instalaciones sino también empezar a

generar experiencias” (Entrevistas, 2017).

Estas dindmicas de innovacién han
permitido por ejemplo que se genere una
diversificacion en la oferta, los procesos
de investigacion y desarrollo, asi como
procesos de innovacion en
comercializacion han generado las

siguientes innovaciones:

e Reservas y cancelaciones en linea
directa desde la pagina web del hotel

e Reservas y cancelacion a través de
otros portales

e Paguetes de estadia para ocasiones
especiales a través de alianzas con
empresas y oferta en convenio con
agencias y organismos del sector
turistico.

e Mercadeo a través de redes sociales

y apps
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e Comercializaciéon a precios
promocionales a través de banners

en Google y websites

Estas pequefias innovaciones que a
simple vista pueden parecer sencillas,
para organizaciones hoteleras pequefias
pueden representar todo un reto, dado sus
limitaciones en personal y tecnologia, en
todo caso, son significativos avances para
organizaciones tradicionales que no
gestionaban sus servicios mas que por via
telefébnica  cuyo

impacto  pueden

representar millones en ventas anuales.

Sin  embargo, respecto a la
innovacion del producto, se evidencia que
el servicio ofrecido en si mismo no cuenta
con grandes modificaciones, sus ofertas
de valor se centran en aspectos genéricos
como: confort, calidad, costos,
disponibilidad. Algunos presentan una
experiencia de consumo asociada a una
infraestructura de gran cadena hotelera,
donde el servicio genera recordacion y
fidelizacion a partir de programa de puntos
o rewards. Por otra parte, resulta
interesante que cada uno de los servicios
ofrecidos por los hoteles que responde a
familiares

empresas generan

innovaciones mas precisas dada la

cercania con el huésped; uno de los casos
demuestra que la distancia de cliente y
asesor de servicio, permite disefar y
generar una experiencia de consumo
personalizada que se convierte en el largo
en un diferencial para posicionar el hotel,
en palabras de los gestores “no es ver al
cliente como un cliente, verlo como un
amigo, como un familiar que llega aca a la
ciudad. Hay chicos que llegan y nos dicen
que el calor humano que se recibe aca es
muy agradable. Tratamos de hablar con
ellos, de conversar, de pronto no con
todos, pues como uno “compagina” con
unos MAas que con otros, yo los acompafio
al centro, los llevo, los guio, los llevo al
parque del perro (parque turistico), los
llevo caminando de aca hasta las canchas
panamericanas (lugar turistico de interés)
a comernos un cholado (producto tipico de
la ciudad), entonces son esos pequefios
detalles que otros no ven asi, es hacer
sentir el extranjero como si esta fuera su
casa” (Entrevistas, 2017). Ademas
“Tenemos varias innovaciones, entre las
cuales estan constantemente evaluando,
por ejemplo, los tiempos de check-in,
ahora se estan evaluando alternativas
para que sean mas agiles con
aplicaciones en los méviles, las tarjetas de

aproximacion; también de conocer la
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informacion del huésped y tener una
comunicacibn mas cercana sobre sus

necesidades” (Entrevistas, 2017).

Asimismo, es necesario reconocer que
dentro del grupo de hoteles en la categoria
pyme y familiares, esta cercania con el
consumidor se ha trasladado a la mejora
de varios procesos, entre ellos las formas
de comercializacion, y el uso adecuado de
recursos especialmente de recursos
hidricos y energéticos, la mayoria de
huéspedes son extranjeros que han
viajado alrededor del mundo y comentan
Sus experiencias en otros lugares,
preguntan sobre algunos procesos Yy la
posibilidad de generar cambios a través
de sus anotaciones en la
retroalimentacion de su estadia, es por
esto, que algunos hoteles han estado
cambiando sus procesos internos
respecto al uso de recursos naturales y
referente a métodos organizativos,
logrando mejores experiencias de
consumo; de acuerdo con uno de los
gerentes “es innovacién tecnologica y por
otro lado un servicio, hoy en dia la gente
busca experiencias, el tomar una foto y
subirla inmediatamente y directamente a
las redes, si te fue mal, si te fue bien

automaticamente tienes un comentario

online. Es importante generar
experiencias dentro del punto de venta
(hotel) que te permita originar satisfaccion

al cliente”.

Innovacién Social

Una de las categorias especiales
gue se encontro en el presente estudio es
la innovacion social y ambiental que si
bien, no aparece en el manual de Oslo,
pero para el sector servicios, es uno de
sus componentes mas fuertes apreciados
por el consumidor, dado que responde a
la generacion de estrategias ambientales
asociadas al uso del agua, seguido del
reciclaje y manejo adecuado de basuras,
asi como al impacto positivo en las
comunidades a las que llegan los hoteles,
algunas de las préacticas registradas mas

interesantes corresponden a:

Recoleccion de aguas lluvias

Reciclaje de agua

Uso de paneles solares

Lavado en seco

Menos lavado de sabanas

Sefializacion y manejo adecuado de
basuras
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Reciclaje de basuras

Equidad de Género

Contratacion de madres cabeza de familia
Alianzas con organizaciones sin animo de

lucro

Es importante destacar ademas, que
un primer componente de la innovacion
social corresponde al apoyo a
comunidades vulnerables,
particularmente los hoteles cuentan con
una practica comun: la contratacion de
madres cabeza de familia, donde se
presentan préacticas de contratacion
adecuada con prestaciones de ley;
ademas, se presentan auxilios para
educacién, auxilios econOmicos para
emergencia que si bien, no corresponden
a précticas tradicionales de innovacion,
son pequefias bases para la generacion

de innovacion de largo plazo.

De aqui resulta importante reconocer
un area que nace de la preocupacion por
el servicio final y la exigencia de un
consumidor mejor informado, el caso de la
innovacion ambiental que se categoriza
dentro de la innovacion social; presenta
una caracteristica especial que responde
al experiencia de consumo y que se

descubre en el quehacer de los hoteles

por lograr la mejor experiencia para el
usuario, en un primer momento respecto
al uso del recurso hidrico y por otro
respecto a la reforestacion, mientras en la
parte social tiene preponderancia la
equidad de género y el apoyo a
organizaciones sin  animo de lucro:
“‘nosotros manejamos agua potabilizada,
tenemos un sistema de gestion de
reservas...

Separar los recursos

renovables; en las comunidades
vulnerables, por ejemplo, hay fundaciones
gue nos piden sustento pues los
apoyamos con refrigerios 0 con
desayunos que las entidades de los
barrios aledafios nos piden, para la
equidad de género precisamente hicimos
una vinculaciéon con la gobernacion para
manejar el tema de equidad, es una
alianza para apoyar a las victimas de

violencia intrafamiliar” (Entrevistas, 2017).

La innovacion social desde estas dos
perspectivas parece ser la practica mas
constante para el sector hotelero, las
organizaciones del sector servicios
consideran estas formas de innovacion
como de primera necesidad, los gerente
reconocen que no solo la innovacion es
necesaria sino el reconocimiento de
actividades innovadoras en esferas que

mejoren la reputacion de cada hotel,
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“‘grandes cadenas estan llegando a la
ciudad en los ultimos 5 afios y eso ha
hecho que Ilos hoteles pequefios
reaccionen de una manera mas agresiva,
ya no se tiene gque manejar como una
tienda de barrio, sino como un negocio, en
donde esta la innovacion, el desarrollo...
empezar las estrategias conjuntas de los
pequefios hoteles, para que maximicen
Sus recursos y sus ingresos” (Entrevistas,
2017).

Innovacion en Métodos Organizativos:

La innovacion  en métodos
organizativos corresponde a la posibilidad
para la organizacién de cambiar la forma
en la que desarrolla sus actividades,
generando procesos adecuados para la
gestién de la organizacion, se destacan
cambios estructurales, formas de
contratacion, relacion con stakeholders,

cambios administrativos.

Para los hoteles una de las innovaciones
permanentes corresponde a los métodos
organizativos, cada hotel generalmente
cuenta dentro de su estructura con un
grupo operativo que se encarga de

mantenimiento de estandares de acuerdo

con las normas técnicas sectorial
colombiana (NTSH) para hoteles, desde
alli los hoteles establecen cuellos de
botella, situaciones fuera de control o por
fuera de los estandares de calidad, se
busca la mejor solucién con el equipo, se
aplica la solucién y posteriormente se

reajustan los métodos organizativos.

En este caso los hoteles se refieren
a “los procesos operativos y como mejorar
las herramientas de trabajo, los tiempos
de respuesta y el chequeo de Ila
satisfaccion con encuestas online con
chequeos internos (servicio al cliente) con
capacitaciones  continuas...  algunas
veces, en el servicio mas, como se reciben
todas las quejas entonces cada semana
tenemos un comité donde revisamos las
quejas y conforme a eso hacemos

mejoras” (Entrevistas, 2017).

La identificacion de innovacion en
métodos organizativos es mucho mas
dificil para los gestores, en algunas
ocasiones se convierten en rutinas
organizativas que les impide distinguir en
gué momento, cada cambio corresponde
a una mejora en método organizativo,
adicionalmente, no todos los hoteles
contaba con un area de investigacion y

desarrollo, y en su mayoria contaban con
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personal a cargo de realizar funciones de
esta area dentro de los departamentos de
mercadeo para generar innovaciones, en
otros casos se realizaron a partir de
comités de acuerdo a las situaciones del

dia a dia que requieren mejoras.

Barreras ala Innovacion

Para el sector hotelero calefio, la
innovacion si bien se considera un
elemento estratégico, presentan todavia
multiples  procesos que  requiere
implementar en las organizaciones para
generar innovaciones disruptivas, en
general las organizaciones se observan
prestas al cambio y a la innovacién,
aunque sOlo logran realizar mejoras
especificas a partes de sus procesos.
Muchas de ellas manifiestan multiples
barreras a la innovacion, que se traducen
en tres grandes factores el primero la
escasa financiacion, aunque cuentan con
recursos externos, no buscan estos
recursos por desconocimiento (segundo
factor) sobre cual es el proceso para
realizar innovacion, tercero el sector no ha
construido un proceso de innovacion que
le permite contar con parametros vy
estructuras para generar innovacion en

beneficio de todos, lo que resulta en

rutinas vertiginosas por competir, de tal
forma, que los gestores aplican su
creatividad en la generacion de
innovaciones de forma rapida que pueden
o no funcionar, pero no existe una
retroalimentacion o flujo continuo para
desarrollar el aprendizaje organizacional
requerido en los sistemas avanzados de

innovacion.

El segundo elemento clave
importante para reconocer, es que la
mayoria de los subsectores trabajan con
perspectivas instrumentales y politicas en
la responsabilidad social corporativa, lo
que significa que la perspectiva
econdémica y politica son las alternativas
practicas para las organizaciones cuando
intentan  mostrar  interés  por la
responsabilidad  social, incluso al
reconocer que no lograran hacer grandes
cambios en el medio ambiente y las
comunidades, intentan generar algunas
practicas muy basicas respecto al
componente ambiental y social. Estas
formas de innovacion, aunque
predominantes no son disruptivas, mas
bien corresponde a innovaciones
incrementales para procesos especificos,
especialmente se identifica para este tipo
de innovacion los altos costos en recurso

econdémico y tiempo para el desarrollo de
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procesos asociados a innovacion
disruptiva.
De acuerdo con el analisis

elaborado, los hoteles cuentan con
procesos que les permiten generar
innovaciones de dos tipos radicales e
incrementales, estas innovaciones se
traducen en mejoras en su competitividad
a partir del posicionamiento de la marca,
la mayoria de los hoteles cuentan con
practicas de innovacibn pero no con
departamento de investigacion vy

desarrollo, sin embargo, su desempefio

innovaciones incrementales en
comercializacion, comunidad y medio
ambiente, y métodos organizativos, ha
sido posible gracias a las politicas internas
de mejoramiento continuo, asociado a la
calidad, a normas estandarizadas y al
control de las cadenas hoteleras a las que

pertenecen las organizaciones.

Se puede visualizar el entramado de
factores de innovacion en el sector
hotelero en Cali, en la siguiente figura No.
5, donde el papel mas importante lo tiene

el consumidor como fuente de informacion

en innovacion resulta interesante con la de preferencias y tendencias en el medio

escasez de recursos y conocimiento en la hotelero.

mayoria de los hoteles, el logro de

Innovacién en
— Métodos
Organizativos

Innovacién en Py Innovacion
Comercializacién Social

Barreras a la Innovacién

Cliente (Exigencias) k Intermediario para la Innovacién

I
Hotel (Desempeiio y
Reputacion)

La Organizacidon y su desempefio

Responsabilidad Social

= Componente Externo
Corporativa

Figura No. 5 Procesos de Innovacion en el Sector Hotelero
Fuente: Elaboracion Propia.
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Finalmente, se establece que las tres
categorias de innovacién encontradas en
el sector son el resultado de una fuerte
interaccion con el cliente, donde los
hoteles se adaptan a dos exigencias: las
del consumidor respecto al factor
innovacion y por otra, al de la
responsabilidad social corporativa como
componente externo, sin embargo, antes
de llegar a procesos de innovacién y
resultados contundentes las
organizaciones se enfrentan a barreras de
innovacion, determinantes para el
desarrollo adecuado de innovacion en las

tres areas definidas.

CONCLUSIONES

Los retos para los empresarios del
sector hotelero responden a un cambio
cultural respecto a la innovacién y la
responsabilidad social, si bien, existen
obstaculos asociados a los costos de la
innovacion, es posible realizar innovacion
en distintos niveles sin que la organizacién
tenga que generar unas inversiones
extremas en procesos tecnologicos. La

innovacion incluso puede adquirirse y no

desarrollarse al interior de la organizacion,
es la tipica decision de comprar o adquirir

a la que se enfrentan todos los gestores.

Las organizaciones hoteleras sin
embargo, deben ser conscientes de las
implicaciones en términos de recursos
humanos, aqui nos hemos enfocado en
las particularidades del sector y lo que
generan las organizaciones como
innovacion, pero seria adecuado
reconocer, las implicaciones de estos
avances en innovacion y sus efectos en el
desemperfio de la organizacién en el largo
plazo, es evidente que las organizaciones
con mejoras sustanciales pueden obtener
mejores beneficios en el mercado;
reconocer que implicaciones tienen estas
innovaciones 'y mejoras en su
competitividad respecto del capital
humano contratado deberia ser un tema

de interés de otra investigacion.

Por otra parte, respecto a la
responsabilidad social corporativa como
una parte de la innovacion social, resulta
evidente que las organizaciones del sector
utilizan esta exigencia del sector externo,
para mejorar SuUS propios procesos Yy
ademas porque representan un ahorro en
recursos que se traducen en beneficios

econdmicos con la disminucién de costos
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que esto implica, sumado por supuesto, al
impacto en reputacion con el apoyo a
comunidades y sectores vulnerables, pero
aun gueda mucho camino por trabajar
para las organizaciones hoteleras, si

desean realizar cambios trascendentales.

Es notable la preocupacion general
acerca de la responsabilidad social
corporativa, en todo el mundo esta
practica tiene un impacto en la forma de
hacer negocios y crear nuevos productos;
los procesos de producciéon se vuelven
mas eficientes pero no mas ecologicos, ya
que los niveles de contaminacion en agua,
aire y tierra son imposibles de manejar,
estos agregan a la sobrepoblacién,
desigualdad y gobiernos mas
proteccionistas, hacen que la
responsabilidad social corporativa

parezca obligatoria, especialmente
porque los recursos son escasos y Unicos,
las compafiias hoteleras en el futuro
deberian acomodar sus procesos con un
negocio central adaptado a la

responsabilidad social corporativa.

La innovacion y la responsabilidad social
se convierten para el sector hotelero en
dos herramientas de transformacion,
necesarias para el entorno tan dinamico y

competitivo como el sector turistico, las

nuevas tendencias digitales en el sector
en el mediano plazo obligard a las
compafiias a replantear su estrategia y
flexibilizar sus procesos a demandas mas
exigentes de los consumidores en
términos de innovacion en el producto final
y de impacto social y ambiental de la

organizacion en el largo plazo.
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