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1. Introduccion

Este estudio investigativo nace como resultado del interés que en el ambito
académico ha despertado la gestion del talento humano como fuente de ventaja
competitiva sostenible (Pfeffer, 1998; Barney, 1991) y al logro de la competitividad
de las empresas familiares del sector turistico-hotelero, y de modo mas
especifico, el rol que se le imputa a la gestiébn del talento humano en la
formulacién y ejecucion de la estrategia empresarial (Camelo, et. al., 2000). A este
interés se le aflade la necesidad de conocer la situacion de las organizaciones del
sector turistico colombiano, ya que la mayoria de las investigaciones encontradas
son del mundo costero europeo, mexicano o brasilero y no se encontré ninguno de

caracteristicas similares efectuado en Colombia.

Debido a esto y a la naturaleza empirica de la competitividad de las empresas
familiares del sector turistico-hotelero en Colombia y México, deriva una gran
importancia en desarrollar y efectuar una investigacion tedrica en esta actividad, la
cual permitira la comprension tanto de los resultados como el de los procesos de

la Gerencia del Talento Humano sobre el funcionamiento organizacional.

Esta comprension también se desarrolla desde la base teorica, dado que se
encuentra unas amplias pero a la vez muy variadas fundamentaciones
conceptuales de la competitividad, pero son muy escazas las que tienen énfasis
en el interés de esta investigacion, que es la organizacional del sector turistico, por
tal motivo, se exponen 26 conceptos distintos, pero se discutird sobre los mas
acertados para éste campo que abarca la Gerencia del Talento Humano y el

sector de servicios.
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Para el enfoque de esta investigacion, se asumira la perspectiva que considera
que la competitividad de una o varias empresas, familiares y del sector turistico-
hotelero, delimitadas en una region especifica, consiste en la capacidad para
conservar o extender su participacion en su nicho de mercado y/o su capacidad de
dar apertura a nuevos, teniendo como base el aumento en la eficiencia
(productividad) y eficacia (calidad y dinamica del servicio ofrecido a los turistas, la
capacidad de adaptacion, creatividad e innovacion de los mismos) y generando
una mayor rentabilidad tangible (econémica y de bienes) e intangible (imagen y
talento humano calificado), mejorando las condiciones de vida social, familiar y

laboral de la comunidad y de sus trabajadores (Carpi, 1998).

La poblacion objeto de estudio son las empresas de familia del sector hotelero
ubicadas en la region del centro occidente del pais. La muestra fue seleccionada
bajo criterios no probabilisticos y la escogencia de las unidades de observacién se

desarroll6 bajo los siguientes criterios:

e Empresas de familia del sector hotelero.
e En la muestra se contempla Unicamente administradores, gerentes
generales, representantes legales, secretarias de gerencia y/o

gerentes comerciales.

El disefio general de la investigacién se abordara desde dos perspectivas del dato:
cuantitativa y cualitativa. Desde lo cualitativo, con un enfogque comprensivo e
interpretativo, se tratara de comprender los significados de los gerentes de
empresas familiares del sector hotelero en cuanto al significado que ellos le
otorgan a la competitividad. Desde lo cuantitativo, se pretende describir los
componentes principales del objeto de estudio y establecer las relaciones que
estas conforman en el desarrollo organizacional, para tal fin el instrumento de

valoracion se estructur0 bajo escalas de Likert de 1 a 10 y bajo escalas
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dicotomicas (si y no) esto con el fin de recopilar la informacion necesaria para el

objetivo del estudio.

La investigacion se estructurara bajo un estudio de caso, teniendo en cuenta que
el objetivo de la misma es describir y comprender la estructura, las dimensiones y
experiencias de las empresas de familia del sector hotelero en torno a la
competitividad. Adicionalmente tendr4 tres momentos o fases: una fase de
construccion del modelo teérico para la comprension de las categorias de estudio,
una fase de contrastacién empirica y una fase de socializacion y divulgacion de los

resultados de la investigacion.

Con los resultados de esta investigacibn se espera hacer un aporte al
conocimiento de la realidad local, regional y nacional sobre la actualidad de la
Gerencia del Talento Humano en las empresas familiares del sector turistico
hotelero y sus relaciones con la estrategia empresarial que facilite a los gerentes
en la toma de decisiones y a los investigadores obtener informacién actualizada de
lo que sucede en las empresas colombianas de la region centro-occidente,
igualmente se procura fortalecer la investigacion en el campo de la Gerencia del
Talento Humano. Un aporte importante para la Maestria en Gerencia del Talento
Humano de la Universidad de Manizales y el Grupo de Investigacién del
Macroproyecto “Competitividad en el marco del capital humano y la calidad de vida
laboral: el caso de las empresas familiares del sector turistico” es la generacion de
nuevas preguntas de investigacion que motiven a futuros investigadores a

incursionar en este campo del conocimiento.



A

UNIVERSIDAD D&
MANIZALES

2. Planteamiento del problema:

Justificacion y objetivos

2.1 Problemas en la gestion del talento humano del sector-turistico hotelero

La evolucion observada por la funcién de gestion del personal, y que desde sus
inicios ha pretendido a que los lideres de las empresas consideren mas al talento
humano como factor de sus éxitos o de sus fracasos, es este el escenario que en
gran medida se presenta por la necesidad de responder a los desafios que plantea
el medio en el cual se encuentra inmersa la organizacion, y para responder con
eficiencia y efectividad a ello, se ha debido que cambiar la manera de gestionar
Sus recursos, y también a evolucionar a sistemas de gestion mas avanzados, y el
sistema de gestion humana no ha sido una excepciéon. (Gémez, L., Balkin, D. y
Cardy, R.; 1996).

Sin bien por esta evolucién, y a pesar de la relativa permanencia estable de la
economia colombiana, ligada a un incremento moderado, el proceso de
globalizacion adelantado en la udltima década del siglo pasado, desvisti6 una
cadena de problemas que afectan su capacidad para insertarse en los mercados
internacionales, y si bien algunos de estos son de tamafio macro tales como, el
cierre de muchas industrias y la tercerizacion de servicios, que no eran
precisamente del mejoramiento de la capacidad del sistema economico (Calderon,
G. y Alvarez, C. M., 2006), otros factores son propios de la organizacion y

liderazgo de la empresa colombiana.

Una de esas restricciones, es la ausencia de conocimiento para aplicar los ultimos
avances tecnoldgicos de gestion, para lograr estructuras empresariales que

aprendan, que manejen el potencial de las capacidades de las personas que las
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constituyen y que les permitan edificar una ventaja competitiva sostenida
necesaria para hacer frente a los retos de la globalizacion (Calderén, G. y Alvarez,
C. M., 2006).

Por tal motivo, resulta significativo en la gestion empresarial y del talento humano,
revisar las estrategias de competitividad de las empresas del sector-turistico
hotelero, basadas en el desarrollo de esas capacidades de los trabajadores y en
realizar procesos de modernizacion pasivas y a largo tiempo, a unas de caracter
activas, que deseen no solo penetrar en mercados locales sino extenderse a otras
regiones del pais, asi como la necesidad de estudiar y cambiar las estructuras

empresariales y los procesos de planeacién (Calderén, G., 2002).

Sin embargo, una de las caracteristicas discursivas modernas en lo administrativo
(Chaparro, 1998:44) y que va de la mano con los planteamientos tedricos de
personas expertas en el tema (Pfeffer, 1996, Ulrich, 1997, et.al.) es la gran
importancia de la gestion del talento humano en las organizaciones, pues el ser
humano como origen de ventaja competitiva sostenida se ha tomado su
importancia, logrando preponderancia tanto en la formulacion como en la

realizacion de la estrategia empresarial.

A continuacion, se discutird sobre los problemas que se han encontrado en el
desarrollo de la competitividad del sector turistico-hotelero, donde se encuentra
que no solo el campo de turismo esta aislado, sino que otros factores como el
politico, econdmico, laboral, entre otros, directa o indirectamente tienen incidencia

sobre ésta actividad
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2.2 Problemas en la competitividad del sector turistico- hotelero

Como resultado de la globalizacion y la apertura econdmica de los afios 90’s en
Colombia, y la masiva entrada de nuevas inversiones extranjeras, ha derivado en
una creciente oferta turistica que, ligada a una demanda turistica especializada
para muchos turistas, exige a que las empresas del sector turistico-hotelero,
deban realizar su trabajo de forma distinta a como se venia haciendo

anteriormente, si desean mantener su competitividad.

Estos cambios y el desarrollo de teorias empiricas por parte de investigadores y
organizaciones de este cambio en el medio del sector turistico-hotelero, incentiva
a un progresivo interés en la investigacion de aspectos relacionados con la
competitividad de los destinos turisticos en Colombia, aunque la asociacion de los
conceptos de competitividad en el campo del turismo, no son totalmente claros

conceptualmente ni se encuentra ain modelo tedrico especifico.

Ese vacio en el modelo tedrico especifico, se le agrega que el instrumento
conceptual de competitividad es dificilmente ajustable a destinos turisticos-
hoteleros nacientes o que estén en la etapa de inicial de crecimiento, ya que la
informacién obtenida no es exacta, si no hay una conciencia de su importancia,
como pueden ser los ingresos, egresos, numero de visitantes, de éstos ultimos
guienes volvieron y que compraron de nuevo o igual que en el pasado, lo que se
hace bien o se hace mal, las opiniones buenas y malas de los turistas, sus

inquietudes, recomendaciones y quejas.

Ahora bien, aunque se tengan todas las dificultades anteriormente descritas, se
pueden realizan preguntas elementales para analizar la competitividad, y se podra
conseguir una respuesta mas rapidamente, como son, ¢Cual es el producto

ofertado?, ¢Qué porcién del mercado atiende?, ¢Quién es la competencia?, los
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cuales afiaden dificultad al propio analisis competitivo cuando hacemos referencia

al sector turistico-hotelero.

Por lo tanto, de lo dificultoso y complejo que se observa a la aplicacion del
concepto de la competitividad del sector turistico-hotelero, origina la propia
justificacion y necesidad de fortalecer en su estudio y analisis conceptual, ya que,
dada la importancia de este sector econémico para la regién y para Colombia, se

necesita mejorar en este campo del conocimiento aplicado.

Si bien son muchas las lineas de investigacion que se puede abordar en el estudio
de la competitividad en sector turistico-hotelero, es de interés, abordar un enfoque
en el talento humano que mueve las empresas, por tal motivo se realizara un
analisis a dos preguntas fundamentales, y son, ¢Quién debe llevar el liderazgo
para lograr la competitividad esperada? y ¢Como se deben articular todos los
procesos internos de cada organizacion, para alcanzar la competitividad de la

empresa hotelera?

Existe una linea de pensamiento (Monfort, 1999; Camisén y Monfort, 1993) que
sefala al liderazgo como pieza fundamental en el logro de la competitividad del
sector turistico, ya que afirma que el éxito competitivo en el mercado, de una
empresa del sector turistico, sera fruto de la iniciativa liderada y desarrollada por la

organizacién, incluyendo las personas que la conforman.

Ese liderazgo como pieza fundamental y el problema existente para poder emplear
el concepto de competitividad al sector turistico-hotelero, por un lado, y el
desarrollo del turismo en Colombia, por su complejidad y poca profundidad en
algunos temas, por otro, es este analisis el que realizara en la parte mas tangible y

medible del sector turistico-hotelero: como son las empresas, por lo que, si éstas
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alcanzan el éxito competitivo esperada en un lapso de tiempo, también lo hace la

region y Colombia, midiendo asi el nivel de competitividad.

Se propone entonces, que el éxito de una empresa en el sector turistico-hotelero,
es decir, la competitividad del mismo, debe estar enmarcada de tres lineas
principales, como son la econdmica, sociocultural y medioambiental, de tal forma
que la estrategia de las organizaciones de este mercado, apunten a liderar
proyectos que lleven al cumplimiento de éstas tres lineas.

Por otro lado, pero sin olvidar las tres lineas anteriores, se debe también tener en
cuenta, que muchos de los bienes y servicios que la componen y que ofrecen las
empresas del sector turistico-hotelero, como es la infraestructura regional y de
servicios publicos, son también de uso ciudadano. Segun los estudios realizados
sobre los impactos turisticos en el sector turistico, la buena disposicion que
manifiesten los residentes hacia el turista, es uno de los principales factores que

determinan el éxito o no de los destinos turisticos.

Se debe pensar entonces, que la competitividad del sector turistico-hotelero, la
cual se esta estudiando, es la sumatoria de la competitividad que cada uno de los
actores en el paquete turistico ofrecido a los visitantes, como son las empresas del
sector, las personas del comun y los empleados, éstos ultimos son los que tratan
directamente a los turistas, lo cual hace no negociable que deba integrarse una
sola vision en pro del bienestar de los turistas, que al final, es el bienestar de la

comunidad turistica.

En este sentido cabe recalcar el desempefio fundamental que deben realizar los
lideres de éstas empresas del sector turistico-hotelero, ya que debe ser un
liderazgo cooperativo y no individualista entre todos entes de la comunidad

turistica (Gobierno nacional, local, empresas y ciudadania en general).



A

UNIVERSIDAD D&
MANIZALES

Por lo tanto, una empresa altamente competitiva no sera exitosa sola, es
necesario un contexto econémico, sociocultural y medioambiental que lo permita,

por ende, se busca articular los actores en pro de la competitividad de la regién.

Objetivo general:
Determinar empiricamente la gestion competitiva de las empresas de familia del

sector turistico-hotelero en las regiones del centro-occidente colombiano.

Objetivos especificos:
1. Delimitar el marco conceptual de competitividad, sector turistico-hotelero y
empresas de familia.
2. Describir conceptualmente la articulacion entre competitividad, sector

turistico-hotelero y empresas de familia.
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3. Antecedentes

Este estudio investigativo nace como resultado del interés que en el ambito
académico ha despertado la gestion del talento humano como fuente de ventaja
competitiva sostenible (Pfeffer, 1998; Barney, 1991) y al logro de la competitividad
de las empresas familiares del sector turistico-hotelero, y de modo mas
especifico, el rol que se le imputa a la gestion del talento humano en la
formulacién y ejecucién de la estrategia empresarial (Camelo, et. al., 2000). A este
interés se le aflade la necesidad de conocer la situacion de las organizaciones del
sector turistico colombiano, ya que la mayoria de las investigaciones encontradas
son del mundo costero europeo, mexicano o brasilero y no se encontrd ninguno de

caracteristicas similares efectuado en Colombia.

La investigacibn hace parte de un macroproyecto de investigacion titulado
“Competitividad en el marco del capital humano y la calidad de vida laboral: el
caso de las empresas familiares del sector turistico” y del cual hace parte el
investigador y algunos resultados de este proyecto muestran que en los estudios
realizados frente a cada una de las categorias enunciadas —competitividad,
calidad de vida laboral y capital humano- no se observa uno que relacione las tres
categorias no soOlo en términos teoricos sino metodolégicos. En este orden de
ideas existe diferenciacion en los avances realizados en Colombia y México frente
a cada categoria de estudio, especificamente desde competitividad se reconoce
un mayor numero de estudios en comparacion a las demas estructuras de analisis
—capital humano, y calidad de vida laboral, dentro de ésta se evidencia un alto
nivel de contrastacion empirica bajo condiciones macroeconémicas y sectoriales
(Dominguez, Girén, & LOpez, 2004; Ramirez, 2008;Jiménez, Dominguez, &
Martinez, 2009; Lombana & Gutiérrez, 2009;Santiago & Montoya, 2011; Mejia,

10
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Restrepo, & Lépez, 2012; Ramirez, Montoya, & Montoya, 2012; Romero, Vasquez,
& Castellanos, 2013) y sélo unos pocos trabajos evaltan la competitividad desde
la organizacion, sea desde las competencias organizacionales (Bernal, Frost, &
Sierra, 2014) o desde la generacion de factores competitivos (Cruz & Calderon,
2006;Calderdn, Alvarez, & Naranjo, 2010; Plazas, Pabon, & Rebolledo, 2007). Lo
cual evidencia una perspectiva de andlisis poco explorada en el contexto: la
competitividad empresarial desde las competencias y los factores competitivos de
cada empresa.

Es decir, que a pesar de los numerosos estudios de competitividad y de
organizacién, aun existen pocos que los analicen conjuntamente, derivando de ello
multiples problemas que deben ser investigados a fondo, por lo tanto, es
indiscutible el valor que genera la conjugacion del talento humano, la empresa y la
competitividad en el desempefio de las organizaciones del turismo colombiano y la
presente investigacion va enfocada a proporcionar soluciones tedricas de éste

contexto.

11
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4. Marco teoérico

4.1 Delimitacion del concepto de competitividad para las empresas de familia

del sector hotelero

La investigacion sobre el concepto de la competitividad ha sido afrontado desde
numerosos juicios a lo largo de la historia del pensamiento econdmico,
fundamentalmente en el ambiente de la organizacion de empresas y del enfoque
industrial, permitiendo, a partir de la década de los 80°s del pasado siglo, cuando
se ha originado una mayor discusion entre las diferentes escuelas de pensamiento

estratégico, debate que, hasta hoy, persiste sin estar clausurado.

Sin embargo, el concepto de competitividad tiene su principio en el @&mbito de la
microeconomia y se ha ido reubicando al plano macroeconémico, sobre todo, a
partir de las significativa contribucion de los escritos de Michael Porter (1990,
1991, 2003) a este tema, ya que logra unir los aspectos mas importantes de las
formulaciones tedricas de la economia industrial y las de la organizacién de

empresas.

No obstante a la contribucion de Porter, la pregunta sobre qué es la
competitividad, continla siendo uno de los pilares principales de buena parte de
los escritos empresariales y econémicos de las Ultimas décadas, responde a una
conocimiento empirico por los autores, dialogado por muchos, pero que muy
pocos han alcanzado a definir concretamente. Algunas definiciones que se han
expuesto se presentan a continuacion, organizadas segun su énfasis de

incidencia:
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Un primer enfoque del concepto de competitividad, es el crecimiento en
comparacion a la competencia internacional, aumentando los ingresos reales (por
ejemplo, calidad de vida), mas concretamente se refiere al crecimiento rapido y
sostenible; “Los paises son competitivos si pueden alcanzar crecimiento
econdémico rapido y sostenible. Esto requiere algo mas que simple estabilidad
macroecondémica y mas bajos costos, o la habilidad de vender productos a bajos
precios en mercados internacionales, excepto al grado en que estos ayuden al

proceso de crecimiento” (Warner 2001: 3).

Por esta misma linea pero con un énfasis en la competencia, especificamente en
la produccién de bienes vy servicios, Garay (1998) afirma que, “Una economia
(nacional) es competitiva en la produccion de un determinado bien cuando puede
por lo menos igualar los patrones de eficiencia vigentes en el resto del mundo, en

términos de utilizacion de recursos y calidad del bien” (especializacion productiva).

Con el mismo énfasis anterior, pero con la inclusion del determinante del mercado,
encontramos que; “La competitividad comercial es la capacidad de un pais para
competir eficazmente con la oferta extranjera de bienes y servicios en los

mercados doméstico y extranjero” (Ten Kate, 1995, citado en Garay 1998:564).

Una tercera linea de este mismo enfoque es la competencia internacional y mejora
de ingresos, éste énfasis ha sido mas estudiado en comparacién a otros, ya que
se encuentran numerosas investigaciones del siglo pasado, como por ejemplo la
de la Comision de Competitividad Internacional de los Estados Unidos, que define
el concepto de competitividad como: “El grado en el cual una nacion puede, bajo
condiciones de libre mercado, producir bienes y servicios que cumplan con los
requerimientos de los mercados internacionales, y al mismo tiempo mejorar los

ingresos reales de sus ciudadanos” (citado en Rapkin y Strand, 1996).
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Otro de los autores de este enfoque es Scott (1985) donde afirma que, “... (la)
competitividad nacional se refiere a la habilidad del Estado-nacion para producir y
distribuir, en competencia en la economia internacional de bienes y servicios..., y
hacer esto de tal manera que obtenga incrementos en los estandares de vida.

Se encuentra otro concepto relacionado, que afirma que; “...la produccion de
bienes y servicios de mayor calidad y de menor precio que los competidores
domeésticos e internacionales, que se traduce en crecientes beneficios para los
habitantes de una nacion al mantener y aumentar los ingresos reales” (Porter

1990, citado en Lépez).

También se encontraron los siguientes conceptos, donde expresan que es el:
“Grado por el cual un pais en un mundo de competencia abierta, produce bienes y
servicios que satisfacen las exigencias del mercado internacional,
simultaneamente expande su PIB y PIB per capita, al menos tan rapido como sus

socios comerciales” (Jones y Teece, 1988, citado en Garay 1998: 565).

Uno muy parecido al anterior es el que afirma que; “Es el grado en que una nacién
puede, bajo condiciones de mercado libre, producir bienes que satisfagan los
requerimientos de los mercados internacionales y, simultdineamente, mantener o
expandir los ingresos reales de sus ciudadanos (Presidente de la comisién sobre
Competitividad 1985, citado en Garay, 1998: 565).

Un tercer enfoque son las tratadas en el pensamiento de la competitividad como
crecimiento en competencia externa con ganancias de productividad, cambio
tecnolégico y flexibilidad productiva, como por ejemplo en la que afirma que; la
competitividad “consiste en la habilidad de un pais para crear, producir y distribuir
productos o servicios en el mercado internacional, manteniendo ganancias

crecientes de sus recursos” (Harvard Business School, citado en Garay 1998: 565)
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o en el que; “La competitividad de una nacion es el grado en que, en condiciones
de mercado libre y justo, produce bienes y servicios que pasan la prueba de los
mercados internacionales, mientras que a la vez expanden la renta real de sus
ciudadanos. La competitividad nacional se basa en el resultado superior de
productividad de la economia y en la capacidad de ésta para cambiar la
produccion a actividades de alta productividad que, a su vez, puedan generar altos
niveles de salarios reales” (Cohen, Stephen et al. 1985: 1, citado en Castells,
1999: 114. Tomo ).

Para Lenz (1987, citado en Rapkin y Strand 1996), Krugman (1994), y Lall y
Wignaraja (1996), la fuente principal de la competitividad y de su dinamica, es el
crecimiento de la productividad que, a su vez, depende del nivel y el cambio
tecnoldgico en el ambito de las empresas.

Sin embargo, hay otro énfasis, como es el salario; la competitividad
internacional de una nacién estd basada en un mejor desempefio de la
productividad y en la habilidad de la economia para modificar su producto hacia
actividades de mayor productividad lo cual genera altos niveles de salario” (Cohen

et al. 1984, citado en Lopez).

Un cuarto enfoque es el crecimiento en competencia externa y sostenibilidad del
crecimiento, donde afirman los autores que la competitividad es; “El grado en el
cual un pais, bajo condiciones de mercado libres y justas, puede producir bienes y
servicios que superen el test de los mercados internacionales, incrementando en
forma sostenida los ingresos reales de su poblacion” (OCDE, citado en
Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo, Ministerio de Economia de
Chile, 1999).
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Por esta misma linea de investigacion, también afirman que es; “... la habilidad de
compafiias, industrias (sectores), regiones, naciones o regiones supranacionales
para generar, mientras se encuentren expuestas a la competencia internacional,
altos factores de ingresos (relativos) y niveles de empleo con una base

sustentable” (Hatzichronoglou 1996, citado en Lopez).

Sin embargo, otros afirman que la competitividad es “La capacidad que tienen los
paises, regiones y empresas para crecer en forma sostenida en un contexto de
competencia globalizada” (Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo,
Ministerio de Economia de Chile, 1999).

De este mismo enfoque, pero con el énfasis en sostenibilidad de los recursos, se
encontré el concepto donde afirma que; “La competitividad auténtica debe estar
basada en la incorporacion de tecnologia y el uso renovable de los recursos
naturales, concepcién que contrasta con la competitividad espuria que se basa en
la explotacion de los recursos humanos y naturales” (CEPAL, citado en
Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo, Ministerio de Economia de
Chile, 1999).

Un quinto enfoque es la competitividad sistémica o estructural, donde se
encuentran investigaciones que afirman que, “En los ultimos afios algunos autores
han utilizado el enfoque de sistemas para analizar el comportamiento de la
estructura productiva de una region; esto ha llevado a renombrar esta linea de

estudio como competitividad sistémica” (Lépez, 1999: 8)

Pero a su vez, también otros autores sostienen que; “La competitividad estructural
se refiere a la...especializacion en la economia, la innovacion tecnolégica, la
calidad de las redes de distribucion y los factores de localizacion (host) todo lo

cual constituye el estado de suministro de bienes y servicios” (Hatzichronoglou,
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1996, citado en Lopez). Este enfoque “...se dirige...al andlisis de las estructuras
econOmicas que permiten lograr un mejor desempefio econémico. Uno de los
principales objetivos de esta linea consiste en aportar recomendaciones para

desarrollar la competitividad de una regién.”(Lopez, 1999).

Sin embargo, Lépez (1994) expresa que; “En dicha linea, la estructura econdmica
se analiza como un conjunto de sistemas que interactian entre ellos para permitir
un resultado especifico que puede ser el nivel de produccion, el valor agregado, el
nivel de vida, etc. En la manera en que interactian los sistemas se obtiene una
mayor o menor competitividad: ...la interaccién, dentro de la economia nacional,
de los sistemas que la componen —el financiero, el de produccion, el de innovacién
y el de gobierno- suministran la palanca mas importante para el futuro crecimiento

y el empleo.

Por lo tanto, “Una de las principales preocupaciones de los estudios acerca de la
competitividad sistémica consiste en establecer lineamientos para mejorar la
capacidad econémica de una region. En este punto, los trabajos realizados bajo el
enfoque de competitividad sistémica se confrontan con las medidas propuestas
por la visidon neoclasica del crecimiento econdémico las cuales sustentan, como
puntos fundamentales la liberacion de las relaciones econdémicas externas y
ajustes estructurales de la economia doméstica para realinear los precios
nacionales con los internacionales para mejorar las condiciones de los mercados
locales (con base en Bradford 1994). Es decir, la politica econdmica propuesta
(neoclasica) se basa en el ajuste del comportamiento de los mercados,
principalmente lo que se refiere a los precios, para que la base productiva se

“®

desarrolle de manera eficiente” (Lopez: 9). A diferencia, “..., la competitividad
sistémica establece la necesidad de crear una estructura econémica competitiva a
partir de una vision estratégica de mediano y largo plazos. Esta construccion no se

basa solamente en el mejoramiento de las condiciones en las que opera el

17



A

UNIVERSIDAD D&
MANIZALES

mercado domestico sino principalmente en la identificacion y reforzamiento de las
partes de la estructura econémica que se encuentran débiles y en la consolidacion

de las fuertes (Lopez: 9).

Se distinguen dos areas de estudio de la competitividad sistémica:
e El analisis de la estructura econdmica (analisis de caso).
e La politica econdémica dirigida al desarrollo de una estructura econémica

competitiva.

La primera estudia la forma en que los diversos sectores en diferentes paises han
logrado construir ventajas competitivas (Porter, 1990). La segunda se apoya en la
primera para la formulacién de propuestas para fortalecer la estructura econémica
y mejorar la competitividad de la region (en este aspecto sobresalen los trabajos

del Instituto Aleman para el Desarrollo, Lopez: 9).

“De acuerdo a este Instituto, la competitividad de un pais debe sustentarse en
acuerdos sociales, Asi, la competitividad sistémica...se basa...en un concepto
multidimensional de conduccion que incluye competencia, didlogo y toma conjunta
de decisiones, en donde se entrelazan los principales grupos de actores (Messner
1996, citado en Lépez: 9).

Porter y los determinantes de la competitividad

Porter define la competitividad de un pais en funcion de la capacidad de su
economia para innovar y aumentar la calidad de su oferta (Porter, 1990:74). Las
naciones tienen éxito y alcanzan una ventaja competitiva en sectores
determinados en la medida en que cuenten con un ambiente doméstico innovador,

dinamico, con altos niveles de competencia entre las empresas y con una
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adecuada disponibilidad de informacion. Este autor propone un esquema en forma
de diamante para presentar las condiciones que determinan la competitividad de
una nacién. En su analisis la nacién esta concebida como la accién conjunta de
las empresas, el gobierno y las instituciones. El diamante de la ventaja competitiva
estd conformado por cuatro elementos: factores de oferta, factores de demanda,
factor de “industrias relacionadas” y factores de estrategia, estructura y rivales de
la empresa (Porter, 1990:77,83).

Un sexto enfoque, es la competitividad en el ambito regional, concretamente la
region y el crecimiento competitivo, con una vision oficial. Con relacion a la
competitividad regional cabe destacar los criterios expuestos por el Consejo
Superior de Comercio Exterior (CSCE 1998): “La geografia econdmica es una
rama de la teoria econOmica que se ha venido estudiando recientemente con
mayor intensidad dentro de las discusiones sobre el desarrollo, no solamente
desde el punto de vista conceptual sino con relaciéon a la politica econémica.
Anteriormente, al tema geografico se le daba una importancia implicita por tratarse
del espacio donde se ubican los factores histéricos de produccion tales como la

relativa abundancia de recursos naturales, de mano de obra y de capital.

Sin embargo, la importancia de las economias de escala, los flujos de informacién,
los costos de transporte, la presencia de mano de obra calificada y la movilidad de
los factores productivos, le otorgan un nuevo papel a la geografia de la
produccion. La creacion de regiones competitivas y claramente enfocadas hacia
los mercados mundiales debe ser parte integral de la estrategia exportadora del
pais, involucrando politicas que mejoren la infraestructura, la educaciéon y la
capacitacion, el desarrollo tecnolégico y la promocién de la inversion extranjera
(CSCE, 1998: 7).
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De este mismo enfoque, pero con énfasis en la competitividad, como un proyecto
regional compartido, se encuentra que la competitividad se asocia a empresas,
industrias y en un nivel mas amplio a paises. Sin embargo, resulta un interesante
aporte al andlisis econdémico observar cOmo se comporta este indicador en
unidades geograficas mas pequefias como las regiones, no obstante los logros
alcanzados en el ambito nacional, dado que el pais presenta importantes
desigualdades en el &mbito de las regiones, con relacion al tamafio econémico,
estructura productiva, nivel de vida, aspectos demograficos, entre otros, resulta
relevante analizar la competitividad de las regiones en forma separada
(Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo, Ministerio de Economia de
Chile, 1999: 7 y 8).

Una regidn competitiva: brilla en un alto y creciente nivel de vida para todos,
mantiene y atrae el talento humano mas calificado, es atractiva para la inversion
privada, genera empresas productivas con liderazgo nacional e internacional y

ofrece oportunidades de desarrollo a todos (Campo, 2001).

Para el programa de Competitividad de Caldas, region competitiva no es la que
tiene autopistas, puertos, aeropuertos e hidroeléctricas; ni la que tiene en su
territorio la mina de la biodiversidad y de los recursos naturales; ni la que tiene la
mejor ubicacion frente a los mercados, o las mejores oportunidades de negocios.
Todos esos elementos son importantes y necesarios, pero no suficientes. La
construccion de una sociedad econdémica y socialmente competitiva requiere,
principalmente, de sujetos competitivos, por lo tanto, se trata de crear las

condiciones necesarias para que los actores tomen decisiones de calidad.
Y agrega, la competitividad se alcanza con un sistema politico, econdémico vy
social, dinamico, armonico y articulado, fruto de la calidad de las decisiones que

toman los actores. Asi, la persona humana constituye el fundamento de la
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competitividad: resolver las necesidades basicas, formar comunidad e interactuar
en condiciones de igualdad con los demés y con el entorno, crear y aprovechar las
oportunidades, participar en la vida econdmica, social y politica de la region, tomar
decisiones de calidad, que produzcan efectos individual y socialmente deseables
(CRECE, p 37).

4.2 El enfoque de la investigacion

Para el enfoque de esta investigacion, se asumira la perspectiva que considera
que la competitividad de una o varias empresas, familiares y del sector turistico-
hotelero, delimitadas en una regién especifica, consiste en la capacidad para
conservar o extender su participacién en su nicho de mercado y/o su capacidad de
dar apertura a nuevos, teniendo como base el aumento en la eficiencia
(productividad) y eficacia (calidad y dindmica del servicio ofrecido a los turistas, la
capacidad de adaptacion, creatividad e innovacion de los mismos) y generando
una mayor rentabilidad tangible (econémica y de bienes) e intangible (imagen y
talento humano calificado), mejorando las condiciones de vida social, familiar y

laboral de la comunidad y de sus trabajadores (Carpi, 1998).

Con el enfoque anterior y considerando que una ventaja competitiva es la distintivo
o adjetivo que sitla una empresa para poder competir de forma beneficiosa y a
largo tiempo en sus mercados de referencia, se debe considerar que la capacidad
competitiva de una empresa debe estar unida a la capacidad que tenga esa
empresa de crear y sostener ventajas competitivas en relacion con su medio y sus

mercados de referencia.

Por tal razon, serd esa capacidad que posee la empresa para formar una

estructura que utilice de mejor manera sSus recursos, que le conserve una
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excelente adaptacion a los cambios del entorno y le permita desarrollar un proceso
innovador permanente, que determina su ventaja competitiva y la sostenibilidad en
el tiempo: “la competitividad de una organizaciébn no esta establecida por el
entorno donde se desarrolla, si ésta pretende tener éxito en mercados cada vez
mas globalizados y altamente competitivos, depende, casi exclusivamente, de sus

propios procesos” (Fernandez, 1992).

Esos procesos y las caracteristicas poco imitables, son los que determinan sus
resultados (Wernenfelt 1984; Grant, 1991) ya que se puede considerar a la
organizaciébn como una agrupacion de recursos y capacidades, de tal modo que
esa agrupacion, es donde se considera el nacimiento de las ventajas competitivas
(Bueno, 1995).

Esas ventajas competitivas fueron ampliamente estudiadas en la teoria de los
recursos y capacidades, ya que se consideraba que las organizaciones debian
desarrollar como principalmente la identificacion, desarrollo, proteccion y evolucion
de los recursos y capacidades que permitan el logro de una ventaja competitiva
sostenible y conseguir asi ganancias cada vez mayores en el largo plazo. Afirma
esta teoria, que el desarrollo de la empresa depende de los recursos de que
obtiene y mantiene, y no de los que puede obtener en un futuro. En cambio, la
investigacién actual sobre las organizaciones y los recursos se enfoca en mas
procesos, de las que se pueden analizar dos lineas: el enfoque fundado en los
recursos y el que considera de vital importancia las capacidades dinamicas o

competencias esenciales.

Asi, Barney (1991, 2001) afirma que los recursos considerados como los activos
tangibles de una organizacion son esenciales, y lo define como las capacidades
gue se generan en ella, al igual que los recursos considerados estratégicos, que

deben contener unas condiciones muy especificas: el recurso debe ser valioso, ya
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que debe ser capaz de crear valor, ademas de ser escaso y contar con una

movilidad imperfecta y debera tener una alta capacidad para evitar la imitacion.

En otra perspectiva, Grant (1991) categorizé los recursos de la organizacion en
cinco, los cuales son: recursos financieros, fisicos, humanos, tecnolégicos y de
reputacion. Un aporte importante de este autor, es que enfatizd en las ventajas
que pueden proveer los recursos intangibles basados, sobre todo, en la
informacion, lo que les hace tener unas caracteristicas propias, en el sentido de
que son dificiles de acumular y susceptibles de uso simultaneo. Asimismo, no
suelen depreciarse, sino que mejoran cuando se aplican y comparten (Fernandez,
1993).

Sin lugar a dudas, para los autores de esta teoria, los recursos son el origen de las
capacidades y ambas perspectivas deben formar la base en las que se puede
apalancar las estrategias de la organizacion. Las capacidades, en particularidad,
son saberes y, al igual que el talento humano, las empresas estan restringidas a

trabajar en lo que mejor saben hacer.

Por otra parte, una de las criticas mas repetitivas a la teoria de los recursos y
capacidades es esencialmente en el que al centrarse la competitividad distintiva
en la adquisicion y manejo de recursos unicos, inimitables, intransferibles e
inherentes a la organizacion, no se tiene en cuenta los cambios constantes del
mercado. Por tal motivo, Foss (1997) aunque defiende esta teoria a la que afirma
ser relativamente nueva, acepta que no esta totalmente terminada y que exhibe

vacios en su conexiéon con el medio.

Al igual que Fernandez, Montes y Vazquez (1997) afirman que la teoria de los

recursos y capacidades es legitima para explicar el proceso de las ventajas
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competitivas siempre y cuando se instale en un contexto dindmico que se enfoque

en los procesos de cambio y no en los contextos estaticos de equilibrio.

Porter (1996) sefiala que “lo poco practico de la teoria de los recursos y
capacidades es que es circular -una organizacion logra los objetivos porque tiene
recursos Unicos, pero la pregunta que él hace es ¢,como ha logrado estos recursos
valiosos?, ¢qué es lo que hace presumir que seguirdn siendo valiosos en el
futuro?”. Por esta misma critica tedrica esta, Priem y Butler (2001) ya que afirman
que, efectivamente, en la teoria de los recursos y capacidades persisten
afirmaciones tautologicas en el sentido de que son los logros extraordinarios de

las organizaciones las que les permiten obtener recursos Unicos.

Estos autores solicitan tratar en futuras investigaciones preguntas mas criticas
relativas a como, cuando y por qué se adquieren y se logran los recursos.
Asimismo, solicitan incluir el componente tiempo a los estudios ya que este
mecanismo puede ayudar a obtener un mayor entendimiento sobre la compleja
interaccidon que se da a lo largo del tiempo entre los recursos de una organizacion

y su medio competitivo.

Si bien solicitan incluir el componente tiempo, también coinciden en afirmar que la
teoria de los recursos y capacidades y los modelos de estudio del medio, como el
Diamante de Porter (1991) o el modelo DAFO (Ansoff, 1965) deberian ser
asimilados como teorias complementarias para entender, crear y conservar
ventajas competitivas que permitan a las organizaciones lograr muy buenos

resultados.
Es precisamente este enfoque que se desea en la presente investigacion, ya que
si bien son las organizaciones las que crean y desarrollan las ventajas

competitivas en las que soportan su estrategia competitiva y, por ende, su éxito
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empresarial, no precisamente todo es propio de la empresa, sino que la presencia
de las condiciones del marco de la labor organizacional (Gonen¢ 1994), es decir,
componentes externos a la organizacion tales como el asociacion organizacional,
el marco juridico, el medio sociocultural, las politicas de investigacion y desarrollo,
entre otras, determinan muy circunstancialmente la presencia y el desarrollo de

esas ventajas competitivas.

Por tal motivo, se considera importante la afirmacion de la teoria de Pelikan (cit.
por Carpi, 1998) cuando asegura que en las empresas existen cuatro

caracteristicas de competencias:

1. Asignativas, se refiere a la capacidad de la empresa para tomar decisiones
sobre factores de produccion, en cantidad y precio, es decir, la adaptacion
al mercado.

2. Asociativas, que hace énfasis a la capacidad para delinear, enlazar,
cambiar o0 renunciar a organizaciones, es decir, la variabilidad
organizacional.

3. De aprendizaje, el cual necesita de la capacidad cognitiva econémica y
empresarial, ademas de la facultad de asimilar las anteriores competencias.

4. Técnicas, se enfoca en la capacidad de crear nuevos productos y procesos.

4.3 Consideraciones finales

No es un secreto que existe una correlacién entre la organizacion, el medio en el
que se desarrolla y la region en la que se desenvuelve, ya que la estrategia y el
desarrollo de las competencias de una organizacion determinan su posicion

competitiva en referencia a las otras empresas de su medio, pero seréa el orden del
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sector y la manera en que se relacionan las organizaciones con los respectivos
mercados de importancia, ademés de la capacidad de innovacion y las relaciones

economicas (Carpi, 1998).

El estudio de la competitividad a los destinos turisticos-hoteleros exige llevar a
cabo la consideracion con un enfoque mas cercano al talento humano, sin que
esto le quite enfoques a muchos de los aspectos expresados por los autores de
teorias organizacionales, ya que, como se reitera, el enfoque de esta investigacion
no debe ser alternativo y de una sola teoria, sino que se pretende combinar lo
mejor y mas apropiado al estudio del talento humano de las empresas familiares
del sector turistico-hotelero del centro-occidente de Colombia, ya que la realidad
es mas visible desde varios enfoques, cuando del desarrollo de destinos turisticos
se trata. Todo lo anterior es debido a que el propio servicio ofrecido por las
empresas familiares turisticas-hoteleras se encuadra, de forma necesaria, en un
contexto territorial especifico, que determina factores especiales para cada
organizacion y condiciona a éstas, en mayor o menor proporcion segun el servicio
gue se ofrezca, la experiencia del consumidor turistico, por un lado, y la capacidad

de redisefiar su servicio, por otro.

26



W

UNIVERSIDAD D&
MANIZALES

5. Materiales y métodos

5.1 Poblacion objeto de estudio

La investigacion se desarroll6 en 32 empresas familiares del sector turistico
hotelero del centro-occidente de Colombia, aplicando una encuesta estructurada,
donde se buscaba conocer y analizar el conocimiento sobre la empresa que

lideraban y la competitividad desarrolla dentro de la misma. (Ver gréfico 1)

Grafico 1
Poblacion objeto de estudio.

Poblacion Objeto Medio de Universo de la

de estudio Recoleccion investigacion

e Empresas e Encuesta e 32 Empresas
Familiares estructurada Familiares del

e Sector Turistico sector turistico-
Hotelero hotelero del

e Lideres de la centro
empresa occidente de

Colombia

Fuente: elaboracion propia.
5.1.1 Caracteristicas generales: Ubicacién de la poblacién objeto de estudio
Como se habia mencionado, éstas empresas estan ubicadas en el centro

occidente de Colombia, distribuidas de la siguiente manera en cada departamento.

(Ver gréfico 2)
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Grafico 2
Ubicacion de la poblacidon objeto de estudio.

Departamentos

e Caldas (44%)
e Narifo (19%)

e Cundinamarca (19%)
e Valle del Cauca (9%)
e Quindio (6%)

e Risaralda (3%)

Fuente: elaboracion propia.

5.1.2 Caracteristicas generales: Tamafio de la empresa por numero de empleado

Las caracteristicas de las empresas encuestadas, son en su gran mayoria micro y
pequefias empresas. (Ver grafico 3)

Grafico 3
Tamafo de la empresa por numero de empleado

28



M

UNIVERSIDAD DE
MANIZALES

Pequeia Mediana

Micro empresa

empresa empresa

* 68% * 29% * 3%

Fuente: elaboracion propia.

5.1.3 Caracteristicas generales: Rango de activos y numero de afios desde su
constitucion

Un poco mas de la mitad (52%) de las empresas investigadas poseen unos
activos inferiores a los 166 millones de pesos colombianos al 2015, y el (55%) son

empresas constituidas hace mas de 10 afos. (Ver gréafico 4)

Gréfico 4
Rango de activos y numero de afios desde su constitucion

Numero de anos desde su
constitucion

Rango de Activos

e Menor a 166 millones e Mas de 10 anos (55%)
(52%) e De seis a dies afios (13%)

e Entre 167 y 1661 millones  De dos a cinco afios (23%)
(32%) ® Menor a dos anos (10%)

e Mas de 1662 millones
(16%)
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Fuente: elaboracion propia.

Las condiciones anteriores permiten identificar aspectos sociodemogréaficos
asociados a las condiciones de competitividad.
5.2 Disefio general de la investigacion

El objeto de estudio se abordara desde dos perspectivas del dato: cuantitativa y

cualitativa. (Ver grafico 5)

Grafico 5
Perspectivas de la investigacion

Cualitativa Cuantitativo

e Enfoque comprensivo e Describir los
e interpretativo componentes

e Comprender el principales del objeto
significado otorgado de estudio
a la competitividad e Concepciones de la
por los lideres de las competitividad
empresas

Fuente: elaboracion propia.
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La investigacion se estructurara bajo un estudio de caso, teniendo en cuenta que
el objetivo de la misma es describir y comprender la estructura, las dimensiones y
experiencias de las empresas de familia del sector hotelero en torno a la
competitividad. Adicionalmente tendra tres momentos o fases: una fase de
construccion del modelo tedrico para la comprension de las categorias de estudio,
una fase de contrastacién empirica y una fase de socializacién y divulgacién de los

resultados de la investigacion (Ver cuadro 1).

Cuadro 1
Disefio de la investigacion

Fases y actividades desarrolladas durante la investigacion

Fase Uno Fase Dos Fase Tres

Realizar una contrastacion
entre los conceptos
desarrollados a través del
Construir un referente tedrico | tiempo y segun el énfasis dado
para la comprension del por los autores, para
concepto Competitividad relacionarlo con el Sector
Turistico-Hotelero, la empresa
de familia y la Gerencia del
Talento Humano

Desarrollar el proceso de
socializacion y divulgacion de
los resultados de la presente

investigacion

1.1 Desarrollar un marco de | 2.1 Realizar un marco muestral . .,
3.1 Realizar una presentacién

referencia que permita la que permita la identificacion . . . L
S, s en el Simposio de investigacion
delimitacion del concepto de las empresas familiares de la Universidad de Manizales
Competitividad objeto de estudio

2.2 Aplicar un instrumento
explicativo (cualitativo) que
1.2 Realizar un estado de permita capturar percepciones
antecedentes en Colombia de las empresas de familia del
sector servicios frente a la
competitividad

3.2 Realizar un articulo de
investigacion para la posible
publicacion en revista indexada
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2.3 Analizar e interpretar la
informacidn recopilada
partiendo de una estructura
descriptiva (cuali y cuanti) y
comprensiva (cuali)

Fuente: elaboracion propia.

5.3 Instrumentos y escalas de medidas

Para el desarrollo de la investigacion, se utilizO una encuesta estructurada que
sigue dos perspectivas, por un lado la cualitativa que buscaba comprender el
significado otorgado a la competitividad por los lideres de las empresas y por otro
lado, una perspectiva cuantitativa que buscaba comprender los componentes

principales del objeto de estudio y las concepciones de la competitividad.

Desde la estructura cuantitativa la encuesta se pretende describir las condiciones
relacionadas a la competitividad, para tal fin el instrumento de valoraciéon
cuantitativo se estructur6 bajo escalas de Likert de 1 a 10 y bajo escalas
dicotébmicas (si y no) esto con el fin de recopilar la informacién necesaria para la

descripcion a la categorias antes mencionada.

5.4 Diagrama de la estructura metodologica

A continuacion se describen las actividades realizadas para lograr el objetivo de la
investigacion, desde su inicio por la busqueda de antecedentes y el estado del arte
de investigacion hasta el desarrollo del informe final (Ver gréfico 6).
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Grafico 6
Diagrama de la estructura metodoldgica
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Fuente: elaboracion propia.

5.5 Instrumento de captura de informacién

Considerando el interés investigativo y la necesidad de establecer una
comprensién del objeto de estudio, siendo este la competitividad, la investigacién
se estructurara con un grupo de trabajo académico con los estudiantes de la
maestria en gerencia del talento humano y con docentes de la Universidad de
Occidente sede Mazatlan en México y la Universidad de Manizales en Colombia.
El objeto de estudio se abordara desde dos perspectivas del dato: cuantitativa y

cualitativa.
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Desde lo cualitativo, con un enfoque comprensivo e interpretativo, se tratard de
comprender los significados de los gerentes de empresas familiares del sector
hotelero en cuanto al significado que ellos le otorgan a la competitividad. Desde lo
cuantitativo, se pretende describir los componentes principales de las categorias
objeto de estudio y establecer las relaciones que éstas conforman en el desarrollo
de competitividad organizacional.

Desde la estructura cuantitativa la encuesta se pretende describir las condiciones
relacionadas a la competitividad, para tal fin el instrumento de valoracion
cuantitativo se estructur6 bajo escalas de Likert de 1 a 10 y bajo escalas
dicotébmicas (si y no) esto con el fin de recopilar la informacién necesaria para la

descripcion de las categorias antes mencionadas

La investigacion se estructurara bajo un estudio de caso, teniendo en cuenta que
el objetivo de la misma es describir y comprender la estructura, las dimensiones y
experiencias de las empresas de familia del sector hotelero en torno a la
competitividad. Adicionalmente tendrda tres momentos o fases: una fase de
construccion del modelo tedrico para la comprension de las categorias de estudio,
una fase de contrastacién empirica y una fase de socializacién y divulgacion de los

resultados de la investigacion.

Se realizaron preguntas sobre distintos temas, entre los cuales estan:
1. ¢Describa las condiciones de competitividad de la empresa de familia?
2. De su empresa, identifique lo mejor
3. De su empresa, identifique lo peor
4. Escriba cuatro palabras clave que le vengan en mente cuando piensa en el
término competitividad.

5. Escriba cuatro palabras clave que asocie con la gestién de su empresa
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6. Los proveedores de la empresa de familia a la cual usted esta vinculado se
localizan en el entorno, ¢ Local, regional y/o nacional?

7. Describa ¢ Cdmo son las relaciones con los proveedores de la empresa?

8. La competencia de la empresa de familia a la cual usted esta vinculado se
localizan en el entorno, ¢ Local, regional y/o nacional?

9. Describa. ¢Qué tipo de relaciones tienen con las organizaciones que son su
competencia directa?

10.A la pregunta ¢Su empresa ha innovado en productos o servicios en los
altimos tres afos?

11.Si la respuesta fue afirmativa. Describa ¢ Cuales han sido los productos o
servicios innovadores generados en la organizacion?

12.Caracteristicas del servicio

13.Margen de productividad del negocio

14.Mercadeo e imagen

15. Desarrollo econémico

16.Desarrollo interno y externo

5.6 Técnica de andlisis

5.6.1 Validez de contenido

Ya que no hay un criterio definido en los cualitativo y cuantitativo a través del cual
valorar la validez de contenido, (Jerez, 2001) se realiza dicha valoracion de la

siguiente manera:

e A partir de una busqueda literaria sobre el concepto de la competitividad y

sus distintos enfoques, desarrollando un arbol de conceptos de forma
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cronoldgica y discutiendo al final la importancia del enfoque que se le daba
a esta investigacion.

Se desarrollaron las preguntas para investigar sobre los aspectos de interés
en Colombia y México sobre el Macroproyecto de Investigacion en el cual
se centra esta investigacion.

Se confirm6 que el desarrollo de las preguntas correspondieran realmente a
ofrecer la informacién requerida por el Macroproyecto de Investigacion
“Competitividad en el marco del capital humano y la calidad de vida laboral:
el caso de las empresas familiares del sector turistico” del grupo de
Investigacion de la Maestria en Gerencia del Talento Humano de la
Universidad de Caldas.

Con el fin de examinar que las preguntas de la entrevista fueran entendibles
para las personas que las responderian, se realiz6 una prueba piloto a 3
empresas con las caracteristicas de la investigacion final, lo cual permitié
realizar los ajustes pertinentes para que los cuestionarios fueran entendidos

por los quienes los responderian después.
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6. Descripcion de hallazgos

6.1 Caracterizacion de la poblacién

Con el fin de identificar la gestion de competitividad en las empresas estudiadas, a
continuacion se presenta una descripcion general a partir de las respuestas
emitidas por los responsables de dichas organizaciones, para analizar las
tendencias seguidas por éstas empresas, se realizaron preguntas descriptivas y
cualitativas, éstas ultimas se agruparon los valores del 1 al 4, del 5 al 7 y del 8 al
10 de la escala de Likert empleada en el cuestionario. Las primeras 11 preguntas,
que a continuacion se exponen, fueron preguntas descriptivas, y se agruparan

segun el tipo de respuesta general de cada uno de los encuestados.

Condiciones de competitividad

El (41%) de directivos, expresaron que su gestibn competitiva se basa en el
precio, calidad o servicio prestado a los clientes, casi en igual porcentaje, el (38%),
expresaron que la organizacion busca mejorar continuamente su personalizacion,
el fortalecimiento de la marca o la infraestructura de la empresa, y en un
porcentaje menor, pero considerable, al interpretar que el (22%) de los directivos,
no sabe o0 no responde a ésta pregunta, dejando un poco en duda la finalidad
estratégica de la empresa que dirigen. En la tabla 2 se presentan los resultados.
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Tabla 1l
Condiciones de competitividad de la empresa de familia

Tipo de respuesta PORCENTAJE

Precio, calidad y/o servicio 41%

Personalizacion, reconocimiento de marca y/o

. 38%

infraestructura

No sabe 0 no responde 22%
Total 100%

Fuente: elaboracion propia.

Identificacion de lo mejor de su empresa

En su gran mayoria (53%) sefiala que la atencion, servicio y/o satisfaccion del
cliente es lo mas importante con lo que cuenta su empresa, y va acorde a su
negocio, ya que el sector donde se mueven éstas organizaciones son en el sector
servicios; otros consideran (28%) que lo mejor que pueden ofrecer, es un talento
humano calificado y calido, y un (16%) expresa que la experiencia vivida en sus
empresas, es Unica y es la fuente de su diferenciacion con otras empresas, y solo

un (3%) no sabe o no responde a ésta pregunta.

Tabla 2

Identificacién de lo mejor de su empresa

Tipo de respuesta PORCENTAJE

La atencion, servicio y/o satisfaccion
. 53%
del cliente
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Talento humano 28%
La experiencia vivida 16%
No sabe o0 no responde 3%
Total 100%

Fuente: elaboracion propia.

Identificacion de lo peor de su empresa

En ésta pregunta se nota una gran equidad entre los posibles obstaculos que
perciben las personas a cargo de las organizaciones, ya que ven los
inconvenientes internos de la empresa (31%) y la falta de recursos y/o
infraestructura como dos barreras que no permiten ofrecer un mejor servicio o
simplemente los limita para seguir creciendo, con preocupacion se vuelve a notar
un manto de duda en la estrategia del (28%) de las empresas, ya que sus lideres
no saben o no responden a ésta pregunta, la cual, es vital para reflexionar de
donde viene, en donde est4 y para donde va la empresa; en un porcentaje menor
(13%) ven el mercado como un peligro, algunos expresan por lo desleal que se ha

convertido.

Tabla 3

Identificacién de lo peor de su empresa

Tipo de respuesta PORCENTAJE
La competencia del mercado 13%
Inconvenientes internos de la

31%
empresa
Falta de recursos y/o 28%
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infraestructura
No sabe 0 no responde 28%
Total 100%

Fuente: elaboracion propia.

Identificacion del término competitividad en la empresa

En cuanto a ésta pregunta, cabe resaltar que un poco mas de la mitad de los
encuestados (56%) coinciden en lo vital para ser competitivos es mantener una
curva de aprendizaje personal y empresarial ascendente en el tiempo, adquirir
conocimientos y actualizarse al cambiante mundo del mercado, ademas de
considerar que es vital dar una percepcion de valores a los clientes, ya que
consideran que es un gran diferenciador ante los competidores, el otro (44%)
considera que la competencia se basa en la calidad del servicio ofertado,
acompafnado de un precio razonable, donde exista un gana-gana entre ellos y los

clientes que los visitan.

Tabla 4

Identificacién del término competitividad en la empresa

Tipo de respuesta PORCENTAJE

Precio, calidad y servicio 44%
Otros (capacitacion,
estrategia empresarial,

. . 56%
responsabilidad, honestidad,
etc)

Total 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Identificacion de la gestion en la empresa

Los lideres consultados coinciden en dos tipos de gestiones, una interna (59%),
donde priorizan su atencién en el servicio y la calidad, un personal capacitado y
dispuesto, y un orden y satisfaccion al cliente, y otro tipo de gestidon que es externa
(41%), y se trata de la busca de mejores oportunidades en el mercado, captura de

clientes y mejorar la relacion con los proveedores y aliados.

Tabla 5

Identificacidén de la gestion en la empresa

Tipo de respuesta PORCENTAJE
Gestion interna (Servicio, calidad, etc) 59%
Gestidn externa (Mercadeo, proveedores,
. 41%
clientes, etc)
Total 100%

Fuente: elaboracion propia.

Identificacion de la procedencia de los proveedores

Un poco mas de la mitad de las empresas consultadas (53%), solo negocian con
proveedores locales, ya que manifiestan que los suministros que necesitan para
solventar sus labores diarias no son especializados, ni necesitan marcas
especificas, un (13%) manifiestan que negocian con varios proveedores de la

region, otro (9%) manifiesta que los suministros para la operacion de su negocio
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son especializados y/o especificos por el tipo de clientes que reciben, y por lo
tanto deben hacer negociaciones con proveedores nacionales Unicamente, y un
(25%) hacen negociones con proveedores de cualquier parte del pais al mismo
tiempo, y hasta una empresa manifestd hacer negociones con empresas

internacionales.

Tabla 6

Identificacidén de la procedencia de los proveedores

Tipo de respuesta PORCENTAJE
Solo local 53%
Sélo regional 13%
Solo nacional 9%
Mas de uno de las anteriores 25%

Total 100%

Fuente: elaboracion propia.

Identificacion de las relaciones con los proveedores de la empresa

La cordialidad en el trato con los proveedores fue la respuesta mas comun entre
los encuestados (44%), una muy buena relacibn (22%) y un excelente
entendimiento entre ambas partes (19%) fueron los dos tipos de respuesta que
siguieron en comun entre los lideres consultados, y un (16%) manifesto solo tener
relaciones de negocios con los proveedores, sin llegar a conocerlos o preguntar

mas alla del portafolio que le ofrecian y de lo que la empresa necesitaba.
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Tabla 7

Identificacion de las relaciones con los proveedores de la empresa

Tipo de
PORCENTAJE
respuesta
Excelente 19%
Muy Buena 22%
Cordiales 44%
De negocios 16%
Total 100%

Fuente: elaboracion propia.

Identificacion de la competencia de la empresa de familia

La mitad de encuestados (50%) expresan que la competencia directa con la
empresa de familia en la cual laboran, se encuentra en su misma localidad, un
(13%) manifiesta que deben competir con otras empresas de la region, ya que la
mayoria de éstas (como ella misma), se encuentran fuera del casco urbano y sus
clientes buscan un ambiente mas rural o de diversion en sitios cercanos, un (9%)
manifiesta que su competencia son otras empresas nacionales, que ofrecen un

servicio diferenciador y de exclusividad.

Tabla 8

Identificacion de la competencia de la empresa de familia

Tipo de respuesta PORCENTAJE
Solo local 50%
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Sélo regional 13%
So6lo nacional 9%
Mas de uno de las
) 28%
anteriores
Total 100%

Fuente: elaboracion propia.

Identificacion de las relaciones con las organizaciones que son su competencia

directa

La gran mayoria de las empresas estudiadas reconocen tener un acercamiento
con las otras empresas competidoras de su sector, ya sea solo cordialmente y de
amistad (47%) o adicionandole alianzas comerciales que beneficien a ambas
partes (37%), todo en favor de satisfacer todas las necesidades que el turista
busca, indiferente del hotel donde esté, el cliente puede adquirir servicios
complementarios con otros hoteles, sélo un (16%) expreso no interesarle la
competencia, ya que manifiestan tratar de suplir las necesidades de los clientes

ellos mismos.

Tabla 9

Identificacidn de las relaciones con las organizaciones que son su
competencia directa

Tipo de respuesta PORCENTAJE

De cordialidad 47%
De alianza

_ 37%
comercial
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Ninguna o no
16%
responde
Total 100%

Fuente: elaboracion propia.

Identificacion de la innovacién en productos o servicios en los Ultimos tres afios

La gran mayoria de las empresas consultas (69%) afirmaron que han mejorado en
los servicios que ofrecen a los clientes, brindado més calidad y variedad, siempre
proyectando a fidelizar y captar nuevos visitantes, un (31%) manifiesta que sus
productos son los mismo desde un tiempo y que no tienen proyectado cambiarlos

y/o mejorarlos.

Tabla 10

Identificacién de la innovacion en productos o servicios en los ultimos tres

anos
Tipo de
PORCENTAJE
respuesta
Si 69%
No 31%
Total 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Identificacion de los productos o servicios innovadores generados en la

organizacion

Al (69%) de los lideres que respondieron afirmativamente la pregunta anterior, se
les consulté sobre cuales eran esos productos o servicios que habian innovado,
siendo el mejoramiento de la infraestructura donde més coincidieron con un (56%),
seguido del complemento para viajes, como son los tours a sitios turisticos
cercanos o de la region, o centros de recreacion para la familia con un (22%), los
nuevos y/o mejorados menus gastronomicos con un (13%) y el acceso a
tecnologias (9%) como wifi dentro de la empresa para los turistas son otros de los

servicios innovadores que expresaron los encuestados.

Tabla 11
Identificacion de los productos o servicios innovadores generados en la

organizacion

Tipo de respuesta PORCENTAJE
Servicio de restaurante 13%
Infraestructura 56%
Tecnolbgica 9%
Otros servicios (tour, complementos
22%
de estadia)
Total 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Con el fin de identificar la gestion de competitividad en las empresas estudiadas,
se realizaron preguntas cualitativas, se agruparon los valores del 1 al 4, del 5 al 7
y del 8 al 10 de la escala de Likert empleada en el cuestionario.

Las siguientes afirmaciones identifican caracteristicas competitivas de una
organizacion, ninguna descripcion es mejor que las otras simplemente son
diferentes. Para cada una de las siguientes afirmaciones se les solicitdé a los
lideres que posicionaran a su empresa dentro de la escala Likert, donde O (cero)

expresa pésimas condiciones, a 10 (diez) que asimila a excelentes condiciones

Servicio

En su mayoria (90%) de las empresas consultadas, expresaron contar con una
excelente calidad del servicio ofertado al cliente, ninguna aceptd (0%) contar con
un servicio de mala calidad, en cambio tan sélo el (37%) manifestd desarrollar
nuevos servicios que mejoren su competitividad en el sector y un (13%) prefiere
no pensar en ello, un (67%) de los lideres encuestados afirman no escatimar
esfuerzos en el establecimiento de procesos de control de calidad de los servicios
ofertados, pero un (13%) de ellos, expresan no conocerlo o brindarle un esfuerzo a
éstos controles. Tan solo un (42%) de las empresas cuenta con una amplia gama
de servicios para sus visitantes y un (16%) solo cuenta con los servicios basicos
de una organizacion del sector turistico-hotelero, un (58%) afirma que su servicio
es innovador, encaminado a mejorar la media del mercado y un (16%) de estas
empresas no trabaja en esto. Las organizaciones encuestadas cuentan con
capacidades amplias de servicio al cliente (78%), al igual que manifiestan que
unifican esfuerzos entre todos miembros del equipo de trabajo para mejorar los

servicios existentes (84%), pero expresan tener un déficit de capacidad para
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desarrollar especializados (33%), tan s6lo 1 de cada 3 empresas afirma contar con

las herramientas y el equipo humano para hacerlo.

Tabla 12

Caracteristicas del servicio

CARACTERISTICAS PROMEDIO
Calidad del servicio 8,8
Desarrollo de nuevos servicios 6,7
Esfuerzo riguroso en el
establecimiento de procedimientos 7,6
de control de calidad de servicios
Gama amplia de servicios 6,7
Inno_va_lcic’)n en el proceso de 71
servicio '
Capacidades amplias de servicio al 85
cliente ’
Mejora de los servicios existentes 8,5
Capacidad para desarrollar 6.3
servicios especializados ’
Total 7,53

PORCENTAJE
lal4 5al7 8al10 TOTAL
0% 10% 90% 100%
13% 50% 37% 100%

13% 20% 67% 100%

16% 42% 42% 100%
16% 26% 58% 100%

3% 19% 78% 100%

0% 16% 84% 100%
24% 43% 33% 100%
11% 28% 61%

Fuente: elaboracion propia.

Margen de productividad del negocio

En cuanto a esta caracteristica de competitividad, se nota una gran division en

opiniones sobre la productividad que perciben alcanzar, ya que solo el (45%)

manifiesta tener una alta productiva y el (48%) afirma tener dudas sobre ésta, un

(62%) implementa acciones que va encaminadas a la reduccion de costos

continua y soélo un (6%) expresa no prestarle mucha atencion. Al indagar sobre el
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precio de sus servicios, el (84%) asegura que ofrece precios acordes a la calidad
de su servicio, un (69%) busca mejorar cada dia la calidad de las materias primas
con las cuales atienden a sus clientes, siempre buscando un mejor servicio, un
(10%) mantienen sus proveedores y los productos que le ofrecen desde hace un
tiempo igual, sin modificarlos. Con referencia al stock de inventario permanente
que mantienen dentro sus empresas, el (59%) de los lideres expresan que
prefieren mantener un buen inventario de materias primas para su eventual uso y
sélo un (10%) afirma que trabaja con un reducido inventario, ya que los
proveedores vienen continuamente y de no ser asi, sus productos (materia prima)
son de facil acceso en el mercado cercano. Tan solo 1 de 3 organizaciones
consultadas manifiestan contar con servicios diferenciados, que conllevan a un
aumento del precio al cliente, ya que expresan que Sus sServicios son
estandarizados en el mercado y no buscan salir de la media de éste (21%). Con
referencia a valor intangible de la empresa, como son los empleados y el
conocimiento de éstos, el (68%) afirma contar un sistema adecuado para atraer,
vincular, retener y retirar a la gente apropiada, en beneficio de la organizacién y su

desarrollo sostenible.

Tabla 13

Margen de productividad del negocio

CARACTERISTICAS PROMEDIO PORCENTAJE
lal 5al 8al
4 4 10 TOTAL
Productividad del negocio 74 7% 48% 45% 100%

Esfuerz_g continuo de 75 6% 32% 62% 100%
reduccion de costos.

Precio. 85 0% 16% 84% 100%

Esf_uerzos por mejorar la _ 73 10% 21% 69% 100%
calidad de las materias primas
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Mantenimiento de niveles
bajos de inventario en materias 6,9 10% 31% 59% 100%
primas
Productos en segmentos de
alto precio
Iniciativas concretas para
lograr un equipo humano 78 3% 29% 68% 100%
adiestrado y experimentado

Total 7,3 8% 32% 60%

Fuente: elaboracion propia.

55 21% 46% 33% 100%

Mercadeo e imagen

En cuanto a ésta practica se puede observar que un alto porcentaje de estas
empresas existe una planificacién anticipada y prospectiva de alcanzar una marca
identificable por los clientes o sus potenciales visitantes (73%), ademas que un
(90%) asegura trabajar todos dias en alcanzar una buena reputacién por parte de
los clientes, lamentablemente se percibe un poco efectiva o intencion de
promocionarla en canales de publicidad (52%) y menor el esfuerzo en mejorar la
existente (45%), también se percibe con preocupacién el poco trabajo en
innovacion, solo el (39%) afirma no escatimar esfuerzos en ello. De las empresas
consultadas, el (43%) busca una especializacion en clientes o sectores especificos
y un (14%) afirma que sus servicios pueden ser adquiridos por clientes de

cualquier sector y que buscan un servicio generalizado

Tabla 14

Mercadeo e imagen

CARACTERISTICAS PROMEDIO PORCENTAJE
lal 5al 8al
4 2 10 TOTAL
Esfuerzo por lograr una marca 85 0% 27% 73% 100%
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identificable
Ianuwen,IoscanaIesde 72 3% 45% 52% 100%
promocion

Innovacién en técnicas y
meétodos de Marketing
Promocion y publicidad por
encima de la media del sector
Especializacion en segmentos
geogréficos

Esfuerzos para mejorar la
calidad de la publicidad
Esfuerzos para alcanzar una
buena reputacion

6,6 19% 42% 39% 100%
6,9 13% 48% 39% 100%
6,9 14% 43% 43% 100%
7,2 10% 45% 45% 100%

93 0% 10% 90% 100%

Total 75 9% 37% 54%
Fuente: elaboracion propia.

A continuacién se presentan algunos factores de desempefio organizacional. Se
les solicit6 a los lideres consultados, que califiquen de 0 a 10 la satisfaccion frente
a los resultados obtenidos por su empresa en el ultimo afio, donde 0: "malos

resultados en el dltimo afio" y 10: "buenos resultados"

Desarrollo econémico

En las empresas estudiadas se nota un gran vacio en el tema econémico, ya que
el (56%) de sus lideres solo perciben tener un gran desarrollo en ventas, y en igual
promedio en la tasa de crecimiento, ademas que el (50%) expresan no estar bien
ni estar mal es su ganancia operativa, lo que aumenta en la ganancia por ratio de
venta, con (63%) de empresas que manifiestan duda, donde mas preocupa, es

cuando se les consulté sobre el retorno sobre la inversion, donde 1 de cada 5
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lideres de estas organizaciones, expresaron no percibir satisfactoriamente y como

lo habian planeado las inversiones realizadas.

Tabla 15
Desarrollo econémico
CARACTERISTICAS PROMEDIO PORCENTAJE
lal 5al 8 al

4 E 10 TOTAL
Ventas 76 4% 40% 56% 100%
Tasa de crecimiento 78 7% 37% 56% 100%
Ganancias operativa 72 8% 50% 42% 100%

Ganancia por ratio de
ventas

FIulodgcajade 7.3 8% 46% 46% 100%
operaciones

Retorno sobre lainversion 6,6 20% 44% 36% 100%
Total 73 9% 46% 45%
Fuente: elaboracion propia.

72 4% 63% 33% 100%

Desarrollo interno y externo

En (44%) de las empresas afirma contar con una cuota del mercado importante,
aungue solo el (36%) trabaja en desarrollar nuevos servicios y el (46%) nuevos
mercados, que ayuden al aumento de la competitividad de la organizacion en el
mercado, con preocupacion se percibe que sélo el (30%) de las empresas
invierten tiempo y esfuerzos en el la investigacién y desarrollo de su actividad

econdmica, aunque el (58%) afirma aplicar programas de reduccion de costos y el
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(56%) percibe que el desarrollo y capacitacion del personal es importante para la

prestacion del servicio y el mejoramiento continuo de la productividad.

Tabla 16

Desarrollo interno y externo

CARACTERISTICAS

Cuota de mercado
Desarrollo de nuevos
servicios

Desarrollo de nuevos
mercados

Actividades de |+D
Programas de reduccion
de costos

Desarrollo de personal

Total

PROMEDIO

7,1
6,1

7,2
5,7
7,3

7,6
6,8

lal4 5al7 8al10 TOTAL

15%
24%

8%
25%
15%

8%
16%

PORCENTAJE
41%  44%
40% 36%
46%  46%
45% 30%
27% 58%
36% 56%
39%  45%

100%
100%

100%
100%
100%
100%

Fuente: elaboracion propia.
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7. Discusion de resultados y recomendaciones

Si bien son muy pocas las investigaciones relacionadas con el sector turistico-
hotelero, muchas coinciden en un mismo grupo de énfasis, los cuales son por
ejemplo, el mejoramiento continuo de la calidad del servicio ofrecido a los clientes
y tener un precio acorde o brindar un personalizacién del mismo, por tal motivo,
esta investigacion no fue ajena a dichos énfasis, pero se incluyeron nuevos para

abrir un nuevo debate para futuras investigaciones.

Por tal motivo, en aspectos generales del desarrollo de la investigacion y con la
vivencia de la entrevista en cada una de las empresas que se visitd, se percibio
ese gran interés por el precio, calidad y el servicio que ofrecen a los turistas que
los visitan, pero ese mismo enfoque no esta dirigido a su talento humano y al
reconocimiento distintivo de su marca tanto comercialmente (publicidad) ni a la

personalizacion del servicio o dar una atencién diferenciada a cada visitante.

Otro aspecto importante en el cual recalcar, es que los lideres de estas empresas
familiares del sector turistico-hotelero, ven a la competitividad de sus
organizaciones en solo el precio, calidad y servicio, y no en la capacitacion de su
talento humano, la estrategia empresarial, entre otros aspectos importantes como
la gestion externa con los proveedores y el mercadeo, siendo éstos, partes
fundamentales del objetivo final de toda empresa, que es el desarrollo econémico
sostenible, al contar con un talento humano bien entrenado y comprometido, y con
una marca reconocida, se realiza un mercado silencioso, el voz a voz de los

turistas.
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Esa importante gestion con los proveedores esta en entredicha, ya que tan solo el
(19%) afirmd estar excelente y mas de la mitad (60%) afirm6 que es de solo
cordialidad o de solo negocios.

La mitad de los entrevistados afirmd solo pensar en la competitividad local, por tal
motivo, hay una gran oportunidad de mejora en este aspecto, ya que si se
entiende lo importante que es ampliar la mirada a captar turistas que visitan la
regién, se tiene una gran oportunidad de mejorar los ingresos, aumentar la

poblacién que conoce la marca y el servicio ofrecido por la empresa.

A la respuesta de la relaciones con la competencia, el (63%) afirma que solo es de
cordialidad o que ni siquiera existe contacto alguno, lo cual para la competitividad
local y regional es importantisimo, ya que el conocimiento compartido, las alianzas
comerciales con productos y servicios que no ofrece una y que la otra si, el
intercambio de experiencias vividas por los turistas, impulsan a mejorar

continuamente el objetivo de las empresas, el desarrollo econémico sostenible.

Con respecto al punto anterior, en una de las preguntas se consulta sobre la
calidad del servicio ofrecido, y el (90%) afirma ser excelente, pero cuando se le
indaga si tienen una amplia gama de servicios, el (58%) asegura que no, y si se
han desarrollado nuevos servicios, el (63%) coinciden en que no lo han realizado
0 apenas estan en la parte del desarrollo, o cuando se les consulta por la
capacidad para desarrollar servicios especializados, el (67%) afirma que no o en
una baja perspectiva, porcentaje que preocupa, dado que el turista, como ser
humano, desea nuevas experiencias cada vez que visita el sitio, por tal motivo,

agui también hay una gran oportunidad de mejora para éstas empresas.

Con respecto al mercado y a la imagen, preocupa que el (48%) no realiza ningan

tipo de publicidad, el (55%) no trabaja en mejorar la calidad de su publicidad y el
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(61%) poco piensa en innovar este aspecto, ya que en ésta actividad se encuentra
una gran oportunidad de captar nuevos clientes que no conocen la empresa 0 sus
servicios, imposibilitando abrir nuevos mercados. Se invita a los lideres de éstas
organizaciones a realizar un trabajo exhaustivo en este sentido, de vital

importancia para supervivencia y el desarrollo de la empresa.

En las empresas estudiadas se nota un gran vacio en el tema econémico, ya que
el (56%) de sus lideres solo perciben tener un gran desarrollo en ventas, y en igual
promedio en la tasa de crecimiento, ademas que el (50%) expresan no estar bien
ni estar mal es su ganancia operativa, lo que aumenta en la ganancia por ratio de
venta, con (63%) de empresas que manifiestan duda, donde mas preocupa, es
cuando se les consultdé sobre el retorno sobre la inversion, donde 1 de cada 5
lideres de estas organizaciones, expresaron no percibir satisfactoriamente y como
lo habian planeado las inversiones realizadas, por tal motivo, se invita a
desarrollar conocimiento econémico para mejorar sustancialmente este aspecto
gerencial, ya que el tema econdémico y su administracion, es de vital importancia

para la competitividad, no solo de la empresa, sino de la localidad y de la region.
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8. Conclusiones

Se logr6 identificar la importancia de la gestion del talento humano como fuente de
ventaja competitiva sostenible para el logro de la competitividad de las empresas
familiares del sector turistico-hotelero, y de un modo mas especifico, identificar el
rol que se le imputa a la gestién del talento humano en la formulacion y ejecucién

de la estrategia empresarial.

También se logro identificar la naturaleza empirica de la competitividad de las
empresas familiares del sector turistico-hotelero en el centro-occidente de
Colombia, la cual permitié la comprension tanto de los resultados como el de los
procesos de la Gerencia del Talento Humano sobre el funcionamiento

organizacional.

Esta comprension también se desarrollé desde la base tedrica, dado que se
encontraron unas amplias pero a la vez muy variadas fundamentaciones
conceptuales de la competitividad, pero también son muy escazas las que tuvieron
énfasis en el interés de esta investigacion, que es la organizacional del sector
turistico, por tal motivo, se expusieron 26 conceptos distintos, pero se discutieron
sobre los mas acertados para éste campo que abarca la Gerencia del Talento

Humano y el sector de servicios.

Para el enfoque de la investigacion, se asumio la perspectiva que considera que la
competitividad de una o varias empresas, familiares y del sector turistico-hotelero,
delimitadas en una regién especifica, consiste en la capacidad para conservar o
extender su participacion en su nicho de mercado y/o su capacidad de dar
apertura a nuevos, teniendo como base el aumento en la eficiencia (productividad)
y eficacia (calidad y dinamica del servicio ofrecido a los turistas, la capacidad de

adaptacion, creatividad e innovacién de los mismos) y generando una mayor

57



A

UNIVERSIDAD D&
MANIZALES

rentabilidad tangible (economica y de bienes) e intangible (imagen y talento
humano calificado), mejorando las condiciones de vida social, familiar y laboral de

la comunidad y de sus trabajadores (Carpi, 1998).

Si bien son muy pocas las investigaciones relacionadas con el sector turistico-
hotelero, muchas coinciden en un mismo grupo de énfasis, los cuales son por
ejemplo, el mejoramiento continuo de la calidad del servicio ofrecido a los clientes
y tener un precio acorde o brindar un personalizacién del mismo, por tal motivo,
esta investigacion no fue ajena a dichos énfasis, pero se incluyeron nuevos para

abrir un nuevo debate para futuras investigaciones.

Por tal motivo, en aspectos generales del desarrollo de la investigacion y con la
vivencia de la entrevista en cada una de las empresas que se visitd, se percibio
ese gran interés por el precio, calidad y el servicio que ofrecen a los turistas que
los visitan, pero ese mismo enfoque no esta dirigido a su talento humano y al
reconocimiento distintivo de su marca tanto comercialmente (publicidad) ni a la

personalizacién del servicio o dar una atencién diferenciada a cada visitante.

Otro aspecto importante en el cual recalcar, es que los lideres de estas empresas
familiares del sector turistico-hotelero, ven a la competitividad de sus
organizaciones en solo el precio, calidad y servicio, y no en la capacitacion de su
talento humano, la estrategia empresarial, entre otros aspectos importantes como
la gestion externa con los proveedores y el mercadeo, siendo éstos, partes
fundamentales del objetivo final de toda empresa, que es el desarrollo econémico
sostenible, al contar con un talento humano bien entrenado y comprometido, y con
una marca reconocida, se realiza un mercado silencioso, el voz a voz de los

turistas.
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Con los resultados de esta investigacion se realizd un gran aporte al conocimiento
de la realidad local, regional y nacional sobre la actualidad de la Gerencia del
Talento Humano en las empresas familiares del sector turistico hotelero y sus
relaciones con la estrategia empresarial que facilite a los gerentes en la toma de
decisiones y a los investigadores obtener informacion actualizada de lo que
sucede en las empresas colombianas de la regidn centro-occidente, igualmente se
procura fortalecer la investigacion en el campo de la Gerencia del Talento
Humano. Un aporte importante para la Maestria en Gerencia del Talento Humano
de la Universidad de Manizales y el Grupo de Investigacion del Macroproyecto
“Competitividad en el marco del capital humano y la calidad de vida laboral: el
caso de las empresas familiares del sector turistico” es la generacion de nuevas
preguntas de investigacion que motiven a futuros investigadores a incursionar en

este campo del conocimiento.
8.1 Limitaciones de la investigacién
e El estudio fue realizado solo en la regién centro-occidente de Colombia,
sabiendo que el gran fuerte en el &mbito turistico se encuentra en la zona
costera del Atlantico.
e Se aplicé el instrumento solo a empresas de familia con ciertas limitaciones
en numero de empleados y cumplieran con especificaciones minimas

dadas por el grupo de Investigacion.

e No se abarco a la totalidad de las empresas de familia del sector turistico-
hotelero del centro-occidente de Colombia, por lo tanto todavia se puede
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descubrir nuevos aspectos de competitividad no desarrollados aun en esta

investigacion.
8.2 Futuras lineas de investigacién
e Se propone tratar de desarrollar un concepto sobre competitividad en el
sector turistico-hotelero, que tenga énfasis en la Gerencia del Talento
Humano.
e Aplicar el mismo instrumento utilizado en la presente investigacion, en otras
regiones de Colombia y Latinoameérica, para hallar diferencias y similitudes

entre culturas.

e Desarrollar un instrumento que muestre las similitudes y diferencias entre

las empresas de familias y las que son de cadena empresariales.
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