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Resumen

A nivel mundial, el sector turistico aumenta afio con afio el volumen de personas que viajan y el monto que
invierten; El Salvador no es la excepcion. El pais ha potenciado sus esfuerzos con politicas, programas e
inversion para apoyar al desarrollo del sector.

Una estrategia para las empresas es innovar para mejorar su competitividad en el mercado, por ello se rea-
liz6 una investigacion descriptiva que evalu6 la temadtica en cuatro areas: productos y servicios; procesos,
organizacion y marketing.

El objetivo de la investigacion fue estudiar los esfuerzos que realizan las empresas en el tema de inno-
vacion. Para ello se consultd a empresarios del sector a fin de elaborar un diagnostico de las actividades
relacionadas a la tematica y sus fuentes de conocimiento. Se identificaron dos principales barreras para
innovar: falta de recursos financieros y el alto costo de inversion.

Palabras clave: Innovacion turistica, procesos, bienes y productos, marketing, organizacion.

Abstract

Globally, the tourism sector increases year by year the volume of people who travel and the amount they
invest; El Salvador is not the exception. The country has strengthened its efforts with policies, programs
and investment to support the development of the sector.

A strategy for companies is to innovate to improve their competitiveness in the market. For this reason, a
descriptive research was carried out that evaluated the subject in four areas: products and services; pro-
cesses, organization and marketing.

The objective of the research was to study the efforts made by companies in the field of innovation. To do
this, businesspersons from the sector were consulted in order to prepare a diagnosis of the activities related
to the subject and their sources of knowledge. Two main barriers to innovation were identified: lack of
financial resources and the high cost of investment.

Key words: Touristic innovation, processes, goods and products, marketing, organization.
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1. Introduccion

De acuerdo a la Organizacion Mundial del Tu-
rismo (2018), el turismo se ha convertido en
un sector que se puede explotar en todos los
sentidos, ya que es la tercera categoria de ex-
portacion mas grande del mundo, debido a las
variadas actividades que se pueden desempe-
far, y los productos o servicios que se pueden
integrar. Pero en muchos casos esto solamente
se queda en un producto; no se modifica o no
se desarrolla su potencial como, por ejemplo,
diversificar los productos autoctonos de una re-
gion. Si se analizan las potencias mundiales, se
puede ver la constante busqueda de elementos
que ayudan a mantener su cuota de mercado en
el turismo, y su inversion para atraer mas con-

sumidores mediante nuevas modalidades.

Segun la Escuela Superior de Administracion
y Direccion de Empresas (2017), a través de su
Informe Estado de la Innovacién Turistica en
Espaia, la apertura de procesos de co-creacion
con clientes, el establecimiento de vinculos a
través de las redes sociales y la inversion en
estructura son las principales tendencias de de-
sarrollo de la innovacién en las empresas turis-
ticas espafiolas. El mismo informe define que,
en un 70% de los casos, los principales faci-
litadores para emprender son: el mentoring, la
formacién y la asistencia a seminarios y con-
gresos. A estos le siguen la capacidad de lide-
razgo y trabajo en equipo (59%); asi como la

comunicacion (42%,).

Un ejemplo respecto al uso de la tecnologia en
el sector turistico lo muestra Argentina. Segliin
Putruele (2017), este pais cuenta con aplicacio-
nes para orientar a los turistas en este rubro.
Tal es el caso de la app BA Tours, que es una
plataforma para que los usuarios puedan tran-
saccionar bienes y servicios. Otro ejemplo es
BA Turismo, que es un mapa interactivo que
se puede usar sin wifi para que las personas
puedan circular y tener toda la informacion
agregada. Los ejecutivos del ente turistico en
este pais, ademas, lanzaron un observatorio que
tiene relacion con el indice de potencialidad tu-
ristica; el cual mediria estratégicamente don-
de se tienen que asignar recursos para buscar
mercados. Este observatorio se encuentra en
alianza con Segittur de Espaiia, el cual dispone
de un programa de Big data* para comprender
el comportamiento de los consumidores de una

manera mas sofisticada (Freire, s.f.).
Innovacion en el sector turistico

De acuerdo con Entorno Turistico (s.f.), “in-
novacion es incluir nuevas ideas, productos,
servicios y practicas con la intenciéon de ser
mas productivos, aprovechando al maximo
los recursos disponibles: tiempo, materiales,
espacios, etc.”. Por su parte, para Brandmanic
(2018), la innovacion turistica no solo se refiere
a innovacion digital, sino también a la trans-
formacion cultural de las empresas turisticas,
como pueden ser la capacidad de ser agiles y
afrontar el cambio para integrarlas en el mode-

lo de gestion de cada dia.

4. Tendencia tecnoldgica que aprovecha los volumenes grandes de datos generados por la actividad de usuarios.
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Las redes sociales son de vital importancia
para el sector turistico, pero se deben seleccio-
nar cudles y para qué tipo de clientes se tienen
que utilizar. Nuevas tecnologias como la inte-
ligencia aumentada, las tecnologias emocio-
nales, machine, deep learning’, blockchain® y
movilidad auténoma son temas cada vez mas
presentes en las conversaciones de los respon-
sables de innovacion de las empresas turisticas
(BrandManic, 2018).

Segun Pons (2018), los elementos que deberia
contener una hoja de ruta de innovacion turis-

tica incluyen

(...) tener una vision de 360 grados que
englobe varios aspectos que afectan a toda
la empresa, y que tienen que empezar en la
direccion general de la misma; pero, aun-
que cada empresa debe ver qué aspectos
son prioritarios, se podria hablar de los si-

guientes aspectos a trabajar:

* Gestion del cambio, ser flexibles y agi-

les a los cambios.

* Apostar por la innovacion abierta y la

colaboracion entre empresas.

+ Fomentar alta inteligencia emocional y

el talento creativo.

* Repensar el modelo de negocio, nuevas

formas de financiacion.

 Pasar del logo al branding, que ayude a

posicionar la marca.

+ Trabajar la creatividad con Speed Thin-

king, Design Thinking.

* Innovar en el marketing, la comunica-

cion y el fomento del contenido.

* Intentar personalizarle el producto y la

experiencia turistica al cliente.
Para Lopez de Avila (2017),

la Inteligencia Turistica sera un hecho des-
de el momento en que comencemos a anali-
zar los datos. La combinacion de un mayor
conocimiento del turista y las tecnologias
moviles (Go mobile!), nos daran la oportu-
nidad de llevar a cabo estrategias de marke-
ting y promocion digital totalmente nuevas,
disruptivas; enlazando con las emociones
y necesidades de nuestros clientes y poten-

ciales clientes de manera directa.
Turismo en El Salvador

En la Politica Nacional de Turismo y Desarro-
llo Local de El Salvador (s.f.) se habla de tres
ejes estratégicos, en donde el primero es la in-
novacion creativa para el desarrollo local. Esta
estrategia se orienta a convertir a los actores lo-
cales en protagonistas del desarrollo de sus co-
munidades, aprovechando sus iniciativas para
incorporarlas a la planificacion y articulacion
de la oferta turistica en los destinos. De esta
forma se optimizan las inversiones publicas y
privadas, a través de un proceso de intercambio
de conocimientos y asesoria técnica; asi como

también, identificar acciones que posibilitan un

5. Aprendizaje profundo. Algoritmos de aprendizaje profundo relacionados con la inteligencia artificial.

6. Registro de operaciones de organizaciones y empresas en tiempo real.
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mayor impacto del turismo en el corto, media-

no y largo plazo.

De acuerdo al Ministerio de Turismo de El Sal-
vador (2017):

Los indicadores de gestion de turismo en El
Salvador muestran el crecimiento en el ni-
vel de ingreso, siendo al cierre del afio 2018
(US$ $1,532.61 millones de dolares) el mas
alto en los ultimos catorce afios. Igual pers-
pectiva se tuvo en cuanto a la llegada de
visitantes (2,535,661 miles) con un creci-
miento del 12.9%, en relacion a los datos
del ano 2017.

Esta misma institucion refleja para el afio 2018
que, entre los visitantes de ese afio, el 66.1%
fueron turistas y el 33.9% excursionistas. De
acuerdo a estos datos, el porcentaje de turistas
que ingresan a El Salvador lo hacen via terres-
tre (57%) y via aérea (43%); mientras que los
visitantes de dia (excursionistas) entran via te-
rrestre (99.7%) y maritima (0.3%). En cuanto
al aspecto de procedencia, estos son turistas
provenientes de Centroamérica (57.3%), Nor-
teamérica (36.2%), Suramérica (3%), Europa
(2.5%), el Caribe (0.3%) y otros paises (1%)
(MITUR, 2018).

En EI Salvador se tiende a visualizar segmen-
tos de mercados en los cuales atin no se ha lle-
gado a innovar, tales como: turismo para perso-
nas con capacidades especiales, personas con
problemas motrices, turismo pet friendly y tu-
rismo contemplativo. Pero en los ultimos diez

anos, se ha potenciado mucho a estos sectores;

prueba de ello es la creacion del Ministerio de
Turismo (MITUR) como ente de gobierno que

gestiona la politica del sector.

El crecimiento del rubro turismo ha sido sos-
tenido, pero no todo depende del gobierno,
muchos de los esfuerzos deben ser del sector
privado; por lo que es esencial hacer un diag-
nostico para conocer la innovacion que poten-
cie a las empresas del sector. Ante esto es ne-
cesario responder la pregunta: ;cudles son los
esfuerzos de innovacion de las empresas del

sector turismo en el pais?
2. Metodologia

La investigacion de tipo descriptivo evaluo
los esfuerzos de innovacion adoptados por
42 empresas del sector turismo. Para ello se
abarcaron diversos departamentos, tanto de
la zona occidental (Santa Ana, Ahuachapan,
Sonsonate) como departamentos de la zona
central (La Libertad, San Salvador, Cuscatlan,

La Paz y Cabaias).

Inicialmente, la poblacion de estudio fueron 70
empresas, a quienes se les envidé una encues-
ta online, constituida por preguntas abiertas,
cerradas y de opcion multiple. De estas, solo
se obtuvo el apoyo de 25 empresas del area de
restaurantes, hoteles, tour operadores, servicios
de catering, transporte turistico, agentes de via-
jes y organizadores de eventos. Aunado a esta
cantidad inicial, para recolectar mayor infor-
macion, se visitd a 17 empresas mas para con-
testar el mismo cuestionario de forma presen-

cial. La interaccion realizada con los gerentes o



Anuario de Investigacion 2020/ \Vol. 9 /ISSN 2227-4235 /e-ISSN 2518-802X

encargados de las empresas ayudo a identificar

insumos sobre la temética.
3. Resultados

La innovacién de productos turisticos (bienes y
servicios) se realiza basado en el seguimiento
de otras empresas; es decir, por ideas fortuitas
que resultan de observar a la competencia, o
que tienen origen en las opiniones de los clien-
tes; y no porque sean el resultado de laborato-
rios de innovacion, de instituciones de educa-
cion superior, o de entes gubernamentales que

apoyan el sector.

Las empresas hacen innovacion mas por el he-
cho de seguir compitiendo o de sobrevivir. La
creacion de nuevos productos o significativa-
mente mejorados representa el 50% del queha-
cer de las empresas. Por su parte, la otra mitad

de los empresarios manifesté no realizar esta

Reduccion del impacto mediocambiental o
mejorar la sanidad y la seguiradad

Reduccion de costos por unidad producida
(ya sea labora, consumo de materiales, etc)

Aumentar la capacidad y/o flexibilidad para
la produccion de bienes y servicios

Mejora en la calidad de bienes y servicios

Ingreso a nuevos mercados o incrementos
de la participacion en el mercado actual

Ampliacion de la gama de bienes y servicios

0.0

practica. En cuanto al hecho de ofrecer servi-
cios nuevos o mejorados, un 76% de los em-
presarios contesto afirmativamente; es decir, el

porcentaje restante (24%) no lo realiza.

Respecto a la innovacion dentro de los méto-
dos de logistica, entrega o distribucion para
sus insumos, bienes y servicios, el 54% de los
empresarios manifiesta que es necesario salir
del viejo modelo de esperar que el cliente lle-
gue al negocio, y proporcionar sus productos
hasta la puerta de su casa. No obstante, un

46% piensa diferente.

También se midio la percepcion de los empre-
sarios turisticos en cuanto a las innovaciones de
los procesos dentro de la empresa. Entre esto se
resalta el compromiso de mejorar la calidad, de
aumentar la gama de bienes y servicios, la fle-
xibilidad y la necesidad de buscar nuevos mer-

cados (ver figura 1).

I 64
I 7.0
I 79
I s.8
I, 72
I o

2.0 40 6.0 8.0 10.0

Figura 1. Percepcion de los empresarios respecto a los efectos de las innovaciones de productos

y servicios en los ultimos dos anos.
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Asimismo, se evaluaron las nuevas practicas
de negocios, encontrando que un 73% de las
empresas han realizado practicas innovadoras;
y son conscientes que una mejor organizacion
en los procesos busca mejorar la calidad de lo
que ofrecen. Esto lo concluyeron a través de
haber evaluado empiricamente el crecimiento

de su competencia.

En cuanto a los métodos de organizacion y
toma de decisiones, el 71% de las empresas
turisticas han realizado practicas innovadoras
para mejorar los sistemas de gestion, reestruc-
turarse y capacitar a sus empleados continua-
mente; contrario al 29% de los consultados que

no lo han realizado.

Respecto a los métodos de organizacién de las
relaciones externas con otras empresas O ins-
tituciones publicas, el 68% de las empresas

realizan este tipo de innovaciones en el area

Mejorar la comunicacién y/o participacion de
informacién dentro de sus empresa y/ocon
otras empresas y,f’o instituciones

Reducir los costos por unidad producidad

Mejorar la calidad de sus bienes y servicios

Mejorar la habilidad para desarrollar nuevos
productos y o procesos

Reducir tiempo de respuesta a la necesidad
del cliente o proveedor

6.5

de turismo, a diferencia del porcentaje restante
(32%). Cabe senalar que el numero de emplea-
dos que trabajan en las empresas estan sujetos a
los eventos que estas sirven. Por ello es primor-
dial que las mismas estén aliadas en la subcon-

tratacion de personal.

La innovacion implica mejorar la calidad, la
cual va de la mano con el tiempo de respuesta
para el cliente; asi como mejorar la comunica-
cion de todos aquellos que integran las empre-
sas. La importancia de estos tres elementos es

evidente en la figura 2.

La innovacion de marketing se midi6 en el di-
sefo, envase y embalaje de productos, en donde
un 63% de los empresarios turisticos manifes-
taron haber realizado innovaciones; mientras
que el 37% nego la existencia de cambios sig-

nificativos en estos aspectos.

I -

7.0 7.5 8.0 8.5 9.0

Figura 2. Efectos de la innovacion organizacional realizada en los dos tltimos afios.



Anuario de Investigacion 2020/ \Vol. 9 /ISSN 2227-4235 /e-ISSN 2518-802X

Donde mas se observaron oportunidades de in-
novacion fue en la promocion de los produc-
tos, especificamente a través de internet, redes
sociales, aplicaciones moviles, pago electroni-
co, etc. Ante esto, solo el 71% de las empresas
realizan iniciativas para adoptar estas practicas,
mientras que el 19% mantiene los medios y téc-

nicas tradicionales (ver figura 3).

En cuanto a los efectos de la innovacion, la
nota mas alta corresponde a incrementar la par-
ticipacion en el sector (8.0); o por lo menos,
mantenerla. De ahi que la introduccién de nue-
vos productos y servicios dentro de su oferta y
buscar nuevos mercados para los mismos ocu-
pa el segundo lugar; seguido de la introduccion

de productos en un nuevo mercado geografico.

El internet es la fuente que mas potencia las
actividades de innovacion en el sector turisti-
co, seguido de las relaciones con los clientes,

quienes demandan necesidades de productos y

Introducir productos para un mercado
geograficamente nuevo

Introducir productos para un nuevo
segmento de mercado

Incrementar o mantener la
participacién del mercado

servicios. Esto obliga a las empresas a brindar
informacién de primera mano sobre su rubro

(ver figura 4).

La falta de recursos financieros y el dificil ac-
ceso a créditos se vuelven un obstaculo impor-
tante para las empresas del sector. Este es un
factor comin en la micro y pequefia empresa
a nivel general. Sin embargo, otro elemento a
evaluar es el costo elevado de la innovacion

(ver figura 5).

En cuanto al factor del conocimiento, la falta
de personal especializado o técnicos del sec-
tor, es el aspecto mas sobresaliente (6.6). Es
necesario formar personal tanto en la gestion,
como operativos especializados en el rubro.
En este aspecto juegan un papel relevante las
instituciones de educaciéon del pais, ya que la
ausencia de asociacion y cooperacion da como
resultado una pobre gestion de la innovacion,
y el surgimiento de esfuerzos individuales por

parte de las empresas (ver figura 6).

6.9

N
o

8.0

62 6466 687072747678 8.0 82

Figura 3. Efectos de la innovacion de marketing realizada en los dos tltimos afios.
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Internet

Asociaciones gremiales o del sector
Revistas, patentes, base de datos, etc
Conterencia, ferias y exposiciones
Instiuciones de investigacion publicos
Universidades u otras instituciones de
Consultores, o institudiones privadas
Competidores u otras empresas del
Clientes

Proveedores

Fuentes internas
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Figura 4. Fuentes de informacion en actividades innovadoras.

Falta de financiamiento externos de las - -l

empresas

Falta de fondos propios _ 7.6

Figura 5. Factor

66 68 70 72 74 76 78 80 82

es de costo de la innovacion.

Las empresas no definen el mercado en cuanto  Los empresarios perciben que la demanda de

a la demanda de los mismos, ya que se adap- productos innovados no afecta al negocio, de-

tan a lo que los clientes les exigen, respecto a  bido a que las personas demandan los servicios

productos o servicios turisticos; por lo que las  seglin la oferta ya establecida; y muchos ex-

grandes empresas tienen mas probabilidad de tranjeros arriban al pais con los servicios con-

captar turistas por tener una mejor consolida- tratados (ver figura 8).

cion en la gestion del mercado ( ver figura

7).
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Dificultad en encontrar cooperacién _ ek

de parnets para la innovaciéon

Falta de informacién de los mercados [N 6.4

Falta de informacion sobre la _ ta

tecnologia

Falta de personal calificado | .o

63 64 64 65 65 66 66

Figura 6. Factores vinculados al conocimiento.

_ 7'6

Incertidumbre respecto a la demanda

de bienes o servicios innovados

Mercado dominado por empresas

establecidad - 74

73 74 74 75 75 76 76

Figura 7. Factores de mercado turistico.

Dificultad regulatoria 51

No es necesario por falta de
o ione. N ;-
demanda de inmovaciones

No es necesario debido a

. ) . 58
innovaciones previas

46 48 50 52 54 56 58 60

Figura 8. Factores de demanda de servicios o productos turisticos.
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4. Discusion

Las empresas que forman parte del sector turis-
mo reconocen que la innovacién es una estrate-
gia de competitividad, pero también de sobre-
vivencia dentro del mercado. Dos elementos
dentro de la innovacién son los productos y
el mercadeo; en los cuales se puede basar una
estrategia para mejorar la oferta a las personas
que estan interesadas en visitar el pais. Un ele-
mento que se puede tomar en cuenta, al mo-
mento de desarrollar productos y servicios, es
la extension del territorio salvadorefio, ya que
el tamafio del pais posibilita el hecho de visitar

diversos destinos el mismo dia.

La investigacion evidencid que las fuentes de
innovacion se generan desde el interior de la
empresa; pero también es necesario el aporte
de las instituciones de educacion superior en
cuanto a la articulacion academia-sector em-
presarial para promover el desarrollo de la in-
novacion. Esto refleja la necesidad de un pun-
to de encuentro entre ambos sectores para la
formacion de los trabajadores especializados,
quienes potencien la innovacion. Asi como
también, el fomento de emprendimientos den-
tro del sector turistico, que tengan como base la

innovacion, la tecnologia y el crecimiento.

Otro elemento limitado es la escasa oportunidad
de asociacion para propiciar trabajo colabora-
tivo, lo cual genera esfuerzos individuales por
parte de las empresas; dando como resultado,
una pobre gestion de la innovacion. A pesar de
eso, existen fuentes de innovacion que pueden
aprovecharse, tales como el conocimiento de la
oferta de otras empresas, la asistencia a ferias
de emprendimiento o la investigacion a través
de internet, redes sociales, entre otros. De esta
forma se evitaria la ausencia de informacion res-
pecto a los perfiles de turistas, sus preferencias,
areas de consumo de productos y servicios, etc.
Esto es importante, ya que se pueden clasificar
las caracteristicas y gustos no solo por pais, sino
también por generacion (Babyboomers, Millen-

nials, Generacion Z, y subsiguientes).

En conclusion, para combatir los obstaculos
que evitan la generacion de innovacion (li-
quidez financiera, el dificil acceso a créditos
y la falta de personal calificado), los gestores
empresariales deben estar atentos a las nuevas
tendencias y adoptarlas dentro de su cometido;
pero también deben mejorar las relaciones con
los distintos sectores involucrados, ya que en-
tre mas colaboracion exista, mejores productos

0 servicios se ofreceran.
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