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Resumen

El presente ensayo busca analizar los enfoques de innovacion basados en los recursos que
determinan la competitividad y capacidad de crecimiento en las pequefias y medianas empresas
(Pymes) del sector de la hospitalidad encontradas en la ciudad de Cartagena de Indias. Se
seleccionaron 4 variables fundamentales para enfrentar un mercado dindmico y competitivo como
lo es la ciudad de Cartagena, ya que es la ciudad mas turistica del pais. La capacidad de absorcion
permite a las empresas asimilar e integrar conocimientos externos para innovar en los procesos y
servicios que ya estos poseen, siendo una ventaja competitiva. La diversificacion mediante la
oferta de productos y servicios complementarios ayuda a la compaiiia a abordar y captar nuevos
segmentos del mercado y mitigar posibles riesgos que se presenten. Las alianzas estratégicas son
un pilar para este sector con el fin de acceder a recursos y conocimientos compartidos, dando
mayor visibilidad a la empresa haciendo trabajos colaborativos. Por tltimo, los recursos internos,
estos son el capital humano y las tecnologias que poseen dichas empresas, las cuales son
fundamentales para la operacion y funcionamiento de cada una de ellas, ya que en el sector de la
hospitalidad no hay nada mas importante que un excelente servicio y experiencia del cliente. De
esta manera se buscara transformar el sector de la hospitalidad en Cartagena, ayudando a las Pymes
a adaptarse a los cambios del mercado, estar a la vanguardia de las innovaciones que tiene este
sector con una mayor vision y que se puede implementar en los comercios cartageneros con el fin
de satisfacer la demanda de los consumidores, aprovechando el entorno turistico que presenta la

ciudad de Cartagena.

Palabras Claves: Pymes, hospitalidad, competitividad, innovacion, alianzas estratégicas, recursos

internos, diversificacion y capacidad de absorcion.



Introduccion

Las pequefias y medianas empresas conocidas como Pymes se han convertido en un pilar
fundamental en Colombia. Esto se debe a que estas Pymes son las que actualmente constituyen
segin El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (2023) el 95% del tejido empresarial
nacional, demostrando un crecimiento significativo dentro del pais. Asi mismo, estas empresas
generan el 79% del empleo formal en Colombia y el 40% del PIB anual segin Maria Claudia
Llanes (2024). A pesar de este crecimiento que ha presentado para el pais, este grupo de empresas
enfrentan desafios significativos al momento de crecer y mantenerse competitivas dentro de los
mercados en los que se encuentra, esto debido a lo cambiante que estos se encuentran y a las
falencias de ellas para innovar y buscar formas de crecer de manera asertiva. Por esa razon, se
demostré mediante a estudios que la supervivencia empresarial en Colombia es del 33,5%
sobreviven al término de 5 anos el cual fue realizado por Confecamaras, donde afirman que los
factores mas importantes ligados a la capacidad de supervivencia se basan en el tamafio de la
empresa, la capacidad para acceder a mercados internacionales y la capacidad de atraer capital
econdmico y humano. (Confecamaras, 2023) Con esto se puede evidenciar que a pesar del
potencial que tienen las Pymes en Colombia no tienden a explotar plenamente las oportunidades
de desarrollo. Un problema recurrente es la falta de innovacion y sostenibilidad en los modelos de
negocios que estas empresas implementan dentro de su organizacién, dando como resultado una

baja competitividad y un crecimiento limitado.



1. Planteamiento del problema

El problema recurrente de falta de innovacion y oportunidades sostenibles que presentan
las Pymes que es frecuente demostrando esa falta de vision y mentalidad para crecer son las
empresas que poseen activos subutilizados, como lotes de tierra o infraestructuras que no estan
generando ingresos. En lugar de transformarlos en fuentes productivas, estos activos permanecen

estancados, afectando negativamente la rentabilidad y crecimiento empresarial.

Por otro lado, existe una tendencia de gran parte de las Pymes a aferrarse a estrategias
tradicionales sin explorar nuevas oportunidades de diversificacion o expansion. Este pensamiento
conservador limita la capacidad de adaptacion e impide que se aprovechen las ventajas
competitivas que podrian obtener a través de la innovacion. Un ejemplo de éxito es en la ciudad
de Cartagena, Colombia donde una marca que empez6 en la industria de la moda como almacenes
multimarca, este se convirtié en uno de los mas reconocidos de la ciudad y esto los llevo a abrir su
horizonte aprovechando ese reconocimiento para abrir un restaurante el cual es actualmente de los

mas prestigiosos y concurrido de la ciudad, estamos hablando de la marca Agua de Leon.

Adicionalmente, la mayoria de estas empresas enfrentan barreras significativas para crecer
y mantenerse competitivas. Segun el Confecamaras (2023), en Colombia, aproximadamente el
70% de las PYMES no supera los primeros cinco afios de operacion debido a la falta de innovacion,
acceso a financiamiento y estrategias de crecimiento sostenibles. Esta alta tasa de mortalidad
empresarial no solo limita la capacidad de las Pymes para contribuir al desarrollo econdmico, sino

que también afecta negativamente la creacion de empleo y la estabilidad social del pais.

Un claro ejemplo de lo que argumenta el Banco Nacional es que en Bogota segin

Confecamaras (2023) la tasa de supervivencia de las empresas colombianas a 5 afios dio un



resultado de que solamente el 33.5% siguieron operando, de estas 296.896 unidades productivas

creadas en 2017, 98.696 siguieron operando en 2022.

Por esta razon, se logro identificar que las principales causas mas comunes de esta
problematica son la falta de conocimiento y acceso a recursos donde muchas pymes no poseen ese
conocimiento necesario sobre innovacion y sostenibilidad, ademas también carecen de recursos
financieros para implementar dichos cambios. Aparte, muchas empresas demuestran una
resistencia al cambio, donde prefieren mantener las practicas tradicionales, lo que los limita y no

los dejan adoptar o implementar nuevas estrategias.

1.2 Justificacion de la investigacion

La presente investigacion sobre la potencializacion estrategia para portafolios de Pymes
del sector de la hospitalidad en Cartagena, es debido a que estas empresas pequefias y medianas
son de gran importancia para la economia del pais, donde la necesidad de fortalecer su
competitividad y sostenibilidad es una realidad y por ende existe un vacio para las estrategias

innovadoras que permiten potencializar dicho crecimiento en las diferentes empresas.

Un informe de competitividad global del foro econémico mundial destaca que Colombia
ocupa el puesto 57 en competitividad a nivel mundial (Weforum.org, 2020), con bajos indicadores
en innovacion y desarrollo empresarial, especialmente en el segmento de PYMES. En un entorno
global cada vez mas dindmico y competitivo, la falta de diversificacion y la adopcion limitada de
practicas sostenibles e innovadoras ponen en riesgo la sostenibilidad de estas empresas,

haciéndolas mas vulnerables a fluctuaciones econdmicas y cambios en la demanda del mercado.

Esta investigacion aborda un vacio significativo sobre esas estrategias que abarcan

innovacion y sostenibilidad para las Pymes en Cartagena. Al centrarse en casos de éxito y buenas



practicas, ofrece un andlisis detallado de estrategias innovadoras y sostenibles, contribuyendo al
desarrollo de nuevos modelos de negocio que maximicen recursos subutilizados y mejoren la
competitividad global de las Pymes. Las implicaciones de este estudio son amplias: a nivel
econdmico, ayudara a fortalecer el crecimiento y la competitividad de las empresas que hacen parte
de este grupo, contribuyendo al desarrollo econémico del pais; a nivel social, promovera la
estabilidad laboral y reducird la tasa de cierre de empresas; y a nivel ambiental, incentivara la
adopcion de practicas sostenibles alineadas con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de
las Naciones Unidas. Los beneficiarios clave incluyen a las Pymes, formuladores de politicas, la
comunidad académica, y la sociedad en general, ya que se generaran conocimientos practicos

replicables en contextos similares que fomenten un desarrollo econdémico inclusivo y sostenible.

Asi mismo, nos centraremos en Cartagena de Indias la cual es de las mas turisticas y
presenta gran variedad y actores en el sector de la hospitalidad, donde se encuentran cadenas de
hoteles, de talla internacional, discotecas y bares reconocidos a nivel mundial y variedad de
restaurantes que son catalogados como los mejores del pais y algunos en rankings a nivel

latinoamericano.

En este orden de ideas, los beneficiarios de los resultados de esta investigacion seran
principalmente las pequefias y mediana empresas colombianas (Pymes) del sector de la
hospitalidad en la ciudad de Cartagena ya que la investigacion buscard como su principal objetivo
proporcionar dichas estrategias con el fin de mejorar esa innovacion, diversificacion y

sostenibilidad que pueden aprovechar estos grupos.
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1.3 Pregunta de investigacion
(Cuales son los enfoques de innovacion basados en los recursos que determinan la
competitividad y capacidad de crecimiento de las empresas en el sector de la hospitalidad en la

ciudad de Cartagena?

1.4 Objetivo general
Analizar los enfoques de innovacion basados en los recursos que determinan la
competitividad y capacidad de crecimiento de las empresas en el sector de la hospitalidad en la

ciudad de Cartagena.

1.5 Objetivos especificos

1. Capacidad de absorcion: Identificar las practicas para integrar conocimientos
externos para mejorar la competitividad.

2. Diversificacion: Identificar los productos y servicios que impulsan al crecimiento
de la Pymes en el sector hospitalario en Cartagena.

3. Alianzas estratégicas: Reconocer las influencias de las alianzas estratégicas
partiendo del desempefio operativo y financiero de las Pymes en el sector de la
hospitalidad en Cartagena.

4. Recursos internos: Caracterizar los recursos internos, tales como el capital humano,
infraestructura tecnoldgica, de las Pymes del sector de la hospitalidad en Cartagena

de Indias.
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2. Revision de la literatura

Para la investigacion en curso, se buscara centrarse en una variable que se considera vital,
esta es la innovacion. Su parcialidad se debe a que esta debe determinar la competitividad y
capacidad de crecimiento de las PYMES en este sector dentro de las ciudades escogidas. Segun el
ministerio de ciencia, tecnologia e innovacion (s.f.) se define como aquellos productos o procesos
anteriores de la unidad y que ha sido puesto a disposicion de los usuarios potenciales. Lo que nos
quiere decir que es la implementacidon de nuevos procesos, productos o ideas que nos den un valor
agregado a la competitividad de las empresas. De esta forma, las PYMES del sector de la
hospitalidad pueden manifestar de diferentes formas las innovaciones donde se pueden realizar por
medio de indicadores de productos nuevos y novedosos y asi también como lo seria un servicio,
también, la investigacion y desarrollo, tecnologias emergentes y diferentes estrategias mas. Todo
esto se podra evidenciar y dar seguimiento por diversos tipos de herramientas de medicion tales
como encuestas, entrevistas, andlisis de casos y estudios. Cabe recalcar que este sector que se
encuentra en un escenario retador de forma que la exigencia es mayor, nos daria paso a que la
innovacion permite una supervivencia a un mayor plazo y explorar nuevas oportunidades de

crecimiento y adaptacion a las nuevas demandas presentadas por los consumidores (clientes).

En la otra mano, tenemos la diversificacion, esta sera otra de las variables claves durante
la investigacion. Pero ;qué es la diversificacion? esta segin Blackrock (s.f.) esta consiste en incluir
activos diversos y con poca relacion entre ellos en el portafolio con el fin de mitigar riesgos totales.
Como dice ESIC (2020) existen distintos tipos de estos, tales como la horizontal, vertical,
concéntrica, conglomerada y muchas mas. Asi mismo, en el caso de las Pymes que se dedican a la
hospitalidad , se pueden incluir creaciones de nuevos servicios complementarios o la expansion a

diferentes segmentos de mercado, esta se puede medir a través de lineas de productos, cuotas de



12

mercado en nuevo segmentos, ingresos generados por ofertas, por otro lado, se puede ver
rendimientos financieros segiin Faster Capital (s.f.) y también satisfaccion del cliente como se

estudios de mercado con el fin de ver si se pueden hacer penetraciones de mercado.

Un tema fundamental que podra dar una ayuda gigante a este trabajo es la capacidad de
absorcion la cual segin Torreblanca (2020) es la capacidad de aprender conocimiento externo a
través de los procesos de identificacion, asimilacion y explotacion de este. Como su forma de
funcionar que es el ver qué informacién es util (know-what), como compartir dicha informacion
(know-how) y como utilizar de formas mas estratégicas de las empresas (know-why). Estas
capacidades les permitiran a las pymes de este sector en estudio desarrollar esas capacidades con
el fin de que las empresas se adapten y adopten innovaciones para mejorar su competitividad. Estas
se pueden parametrizar por medio de indicadores como la cantidad de colaboraciones con
empresas, programas que se participen, casos estudiados. Midiendo por medio de encuestas,
percepcion de empleados sobre el acceso relevante y los conocimientos aprendidos sobre las demas

empresas y diferentes casos en estudio.

Por otro lado, nos encontramos con las alianzas estratégicas se refieren principalmente a la
formacidn de esas colaboraciones donde las empresas deben buscar recursos, como capacidades y
conocimientos para mejorar su competitividad seglin finktiva (s.f.) Estos son acuerdos entre dos
o mas empresas con el fin de alcanzar un objetivo comun. Estas alianzas en este sector podrian ser
las mediciones de estrategias que se realizan a través del nimero de alianzas formadas entre
proveedores y otras organizaciones como empresas turisticas, y redes empresariales, ademas de
los demés participantes de este gremio. Este se mide segun Analytical Ways (2023) con
indicadores de rendimiento, indicadores claves de desempefio, metas y objetivos, analisis

financiero, encuestas y entrevistas a los diferentes participantes del sector.
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Por ultimo, nos encontramos con los recursos internos que se definen segun (ReadyGov)
como todo recurso que se tiene dentro de un negocio y que no proviene de terceros, estos se pueden
incluir personal, equipos, instalaciones, sistemas y materiales de respuesta. Esto puede ser
utilizado para mejorar la competitividad y el crecimiento de la empresa. En el contexto de las
Pymes en el sector de la hospitalidad, se pueden encontrar recursos internos como infraestructura
fisica, capital humano y capacidades organizativas. Asi mismo, estos se pueden medir por medio
de los activos fijos y diferentes cuentas contables, de forma de medirlos, esto también se puede
ver por analisis de capacidades, auditorias o benchmarking con empresas para ver como esta la

empresa en estudio frente al sector.

Con estos enfoques, esta investigacion se puede buscar analizar como las Pymes en el
sector de la hospitalidad pueden optimizar los recursos, con el fin de mejorar la competitividad y
adaptarse en este entorno que se puede denominar de un mercado con constante cambio, asi mismo,
la identificacion y promocion de las estrategias innovadores, alianzas estratégicas y demads
variables a usar durante este proyecto seran fundamentales con el fin de garantizar ese crecimiento
exitoso para las empresas que pertenecen a la hospitalidad, con enfoque a la ciudad de Cartagena
de Indias, donde cada una de estas tiene y posee un gran potencial que se podra explotar de cierta
forma para dar lo mejor de este sector por medio de las empresas PYMES que son ese pilar

fundamental para este mismo.

2.1 Estrategias Integrales para la Competitividad en el Sector de 1a Hospitalidad

La diversificacion en el sector de hospitalidad es una estrategia clave para mejorar la
competitividad, el rendimiento organizacional y la sostenibilidad de las empresas hoteleras. Este
enfoque implica la expansion de servicios, la optimizacion de recursos y la adopcion de nuevas

tecnologias para mantener una ventaja competitiva en un mercado dinamico. Por ejemplo, La
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Federacion del Sector Privado (PSF) y a la Junta de Desarrollo de Ruanda (RDB) realiz6 un estudio
sobre las prioridades que se deben considerar en el desarrollo del sector empresarial de la
hospitalidad. Ademas, amplié el campo de investigacion y el dominio de las estrategias de
diversificacién donde la influencia de una variedad de servicios puede tener en el desempeiio de
la empresa. Esta investigacion utiliz todo tipo de indicadores como estadisticas descriptivas con
media, desviacion estandar y coeficiente de correlacion de Pearson y se aplicaron estadisticas
inferenciales con andlisis de regresion para la interpretacion de los datos, arrojo resultados
positivos hacia la implementacion de diversidad de productos y servicios que los clientes del sector
de hospitalidad en Ruanda pudieron recibir haciendo que mejoran los indices de turismo y
desarrollo en el sector (Turabamariya, 2022). La diversificacion en el sector de hospitalidad es una
estrategia multifacética que puede mejorar la competitividad, reducir riesgos y aumentar la
estabilidad financiera de las empresas hoteleras. La implementacion de estrategias de
diversificacion puede ayudar al sector a poder subsistir y adaptarse a diferentes tipos de negocios
en tiempos de crisis para no dejar que la industria desaparezca y por el contrario pueda avanzar en

diferentes sentidos.

Esta variable se ha usado en la industria de la hospitalidad en afios recientes para reducir el
riesgo y mejorar la estabilidad financiera (Lee, 2011) . Su origen se remonta a 1952 en el trabajo
de seleccion de inversiones, Markowitz demostrd que los inversores deberian actuar de un modo
totalmente diferente. Los inversores deben optar por portafolios de varios activos en vez que
invertir en un solo activo. Siguiendo este consejo de mantener un portafolio de activos
(diversificacion) un inversor puede reducir el nivel de riesgo al cual estd exponiéndose, mientras

que mantiene el nivel esperado de rentabilidad (Lopez, 2019). Dando un punto mas critico en
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términos de inversion y rentabilidad que deja un aporte a aquellos empresarios que minimicen los

riesgos siempre y cuando puedan diversificar su portafolio.

La capacidad de absorcidon de conocimiento es fundamental para las pequefias y medianas
empresas (Pymes) en el sector de la hospitalidad, ya que les permite asimilar y utilizar
conocimientos externos para mejorar su rendimiento y adaptarse a las demandas del mercado. Las
pymes de este sector cada dia utilizan mas seguido las redes colaborativas de innovacion (CIN)
por sus siglas en inglés, permitiendo acceder a valiosos conocimientos externos de otros actores,
manteniendo al mismo tiempo altos niveles de competencias internas. Esto genera una sinergia
entre la comunidad que constantemente estd en busca del mejoramiento del sector y conlleva a que
todas las empresas puedan mejorar sus procesos al compartir la informacion de las nuevas
innovaciones en el mercado. Por consiguiente, la PYME absorbe este conocimiento para lograr un
aprendizaje reciproco a través de su contribucion a los objetivos comunes de CIN y el aprendizaje
unidireccional para mejorar el rendimiento de su propia organizaciéon (Benhayoun,2020). Un
estudio realizado en Colombia a través de la aplicacion de encuestas a gerentes y propietarios de
hoteles y hospedajes de turismo rural, agencias de viajes, guias y operadores turisticos, bares,
restaurantes y centros de transporte turistico, cuyos datos obtenidos, prueban y apoyan el punto
de vista que afirma que las capacidades dindmicas de absorcion, adaptacion e innovacion influyen
en el funcionamiento de las pymes, mientras que a nivel de clister, existe una relacion positiva en

la interaccion de las capacidades de absorcion e innovacion (Rodriguez, 2020).

La capacidad de absorcion de conocimientos es esencial para las pymes en el sector de la

hospitalidad, la capacidad de absorcién dinamica y la combinacioén de capacidades de absorcion,
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esto genera una capacidad de asimilar las demandas futuras logrando predecir posibles escenarios

que influyen en el éxito de estas empresas.

Las alianzas estratégicas son colaboraciones entre empresas que buscan mejorar su
competitividad y acceder a recursos estratégicos. En el sector de la hospitalidad, estas alianzas
pueden ser especialmente beneficiosas para las pequefias y medianas empresas (pymes), que
representan una gran parte de las operaciones en este sector. Ademas, estas alianzas pueden
mejorar el rendimiento empresarial de la industria de la hospitalidad mediante diferentes
perspectivas como lo indica un estudio que afirma que las alianzas estratégicas pueden afectar a
las estructuras de costos de las empresas y proporcionar acceso a importantes recursos estratégicos.
En este sentido, las alianzas estratégicas son opciones estratégicas potencialmente importantes
para la pequefia empresa hotelera no dominante (Morrison,1994). Por otro lado, existen estudios
cualitativos que han demostrado que las alianzas estratégicas pueden generar una optimizacion en
el valor de la compaiiia o expandir sus capacidades como se puede afirmar que las pymes en la
seleccion y alineacion de socios, aumenta las posibilidades de éxito y longevidad de las alianzas
y, a su vez, la sostenibilidad y la supervivencia de las pymes en el sector de la hospitalidad

(O’Dwyer, 2018).

Las alianzas estratégicas son una herramienta valiosa para las pymes en el sector de la
hospitalidad, permitiéndoles mejorar su rendimiento, evolucionar sus modelos de colaboracion y
optimizar sus recursos. Estas alianzas no solo ayudan a reducir costos y acceder a recursos
estratégicos, sino que también fomentan la sostenibilidad y la supervivencia a largo plazo de las

pymes.
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La innovacion disruptiva sostiene que las empresas que ingresan en un mercado con
soluciones relativamente simples y directas pueden desplazar a empresas poderosas y posicionadas
en el mercado, este concepto fue introducido en 1996 por Christensen (King ,2015). La innovacion
en el sector de la hospitalidad es crucial para mantener la competitividad en un mercado altamente
competitivo. Este andlisis sintetiza los hallazgos de varios estudios sobre las estrategias de
innovacioén y su impacto en el rendimiento organizacional en la industria de la hospitalidad. En
este aspecto de la competitividad un estudio propone un modelo teodrico integral que revisa las
combinaciones de innovacién tecnoldgica y no tecnologica y la interrelacion entre diferentes
estrategias de innovacidn que contribuyen a generar ventajas competitivas, mostrando una
correlacion directa entre la innovacidon compleja tecnologia como no tecnoldgica con el margen de
ventas mejorando el rendimiento de la empresa. (Martin- Rios, 2019). La innovaciéon es un
componente vital para el éxito y la competitividad en el sector de la hospitalidad. Las estrategias
que junto con una flexibilidad organizacional, son herramientas fundamentales para maximizar los
beneficios. Ademds, los factores internos de la empresa juegan un papel crucial en la
implementacion efectiva de la innovacion. Las tendencias digitales y tecnoldgicas contintan
transformando la industria, ofreciendo nuevas experiencias de cara al cliente que genera una mayor

satisfaccion y por ende un mejor servicio.

Las tecnologias avanzadas como la inteligencia artificial, dispositivos inteligentes y el
Internet de las Cosas estdn creando una transformacion en la industria de la hospitalidad,
mejorando la lealtad del cliente. Este tipo de tecnologias se han desarrollado a tal punto que se han
creado hoteles inteligentes que funcionan bajo sistemas de inteligencia artificial y generan mayores

beneficios debido a la reduccion de costos por su capacidad de ser autosostenibles. Ademas, hace
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que mejore la experiencia del consumidor dejandolos satisfechos con el servicio obtenido y a su

vez maximizan los beneficios (Yakovleva, 2023).

La gestion de recursos humanos o recursos internos en el sector de la hospitalidad,
incluyendo la seleccion, formacion, y practicas sostenibles, es crucial para promover la
innovacion, la calidad del servicio y la ventaja competitiva. Esta calidad del servicio tiene un efecto
positivo con la competitividad debido a que en un estudio se midié como esto impacta de manera
directa mediante efectos internos y efectos externos; Los efectos externos se evaluaron en funcion
de la satisfaccion del cliente, su influencia en el volumen de ventas y la disposicion a pagar del
cliente. Los efectos internos de la calidad sobre la competitividad se estimaron utilizando los costes
directos medios. El hallazgo del estudio arrojo efectivamente la correlacion directa y el impacto

positivo en la competitividad en el sector (Campos- Soria, 2005).

Por otro lado, los recursos internos de las empresas de hoteleria como el drea administrativa
han generado que la toma de decisiones de personas identificadas con la empresa genere
consecuencias positivas hacia estas mismas generando que el capital humano pueda incidir para
beneficio del sector. La estructura organizativa que se construye en esta empresa, la ubicacion del
personal directivo por niveles y vinculos de gestion, la distribucion del trabajo y los métodos de
gestion. La calidad de la toma de decisiones gerenciales estd determinada por el nivel de
competencia profesional de los directivos de la empresa y sus divisiones. Por tanto, el
procedimiento actual de gestion de personal consta de un conjunto de elementos innovadores
creados en torno a la interaccion de los empleados, la activacion del potencial creativo del personal,
la integracion de su deseo de resultados y los objetivos fijados (Kruhlyanko,2022). Para mejorar

el sector de hospitalidad la clave radica en enfocarse en el capital humano, la innovacion, la calidad
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del servicio y la gestion administrativa. Ademads, la adopcién de practicas sostenibles y la

flexibilidad organizacion al pueden proporcionar una ventaja competitiva significativa.

2.2. Relacion entre innovacion y capacidades de absorcion

La innovacioén y las capacidades de absorcion tienen una relacion muy grande en donde la
capacidad de una empresa al innovar tiene una gran dependencia en la medida en el momento de
identificar, adquirir y aplicar conocimiento nuevo y externo segun Alderete (2022). Entrando a
esas PYMES pertenecientes del sector de la hospitalidad podemos inferir que las estrategias
innovadoras que deberian adoptar estas empresas son temas de digitalizacion en temas de servicio,
una mejora continua a la atencion al cliente dando una experiencia extraordinaria, pero todo esto
solo se podra al coger conocimiento del entorno y de estudios que sean ttiles para poder dar un
cambio positivo para el negocio, asi mismo esa capacidad de absorber informacion puede llegar a
ser muy util al momento de querer ser mas competitiva dentro del sector ya que al coger los

atributos positivos de experiencias de otras personas ayudaria dentro de la operacion de la misma.

2.3. Relacion entre innovacion y diversificacion

La innovacioén y la diversificacién son unas variables trascendentales en las empresas,
estas, ademas, se encuentran profundamente conectadas. Como dice Miranda (2016) una empresa
la cual innova usualmente se inclina a diversificar sus productos o servicios con el fin de adaptar
para satisfacer y suplir lo que demanda el mercado, el cual no es como antes, ya que nos
encontramos con un mercado cambiante. En las Pymes para el sector de la hospitalidad, la
innovacion la podemos ver o proyectar como esos nuevos servicios que se podrian ofrecer, nuevas
lineas de negocios, ofertas mas competitivas con experiencias personalizadas o la digitalizacion

en ciertos procesos como se ha mencionado, lo cual ademas de dar un plus en la competitividad
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permite a estas empresas explorar mas segmentos dentro de su mercado, ya que la innovacion
puede abrir las puertas a esas oportunidades que se dan al desarrollar productos o servicios en este

caso.

2.4. Relacion entre innovacion y alianzas estratégicas

Las alianzas estratégicas y la innovacion tienden a influenciarse de manera directa, esto se
debe a que las empresas que innovan en ciertos casos buscan este tipo de estrategias, los aliados
brindan un acceso a recursos complementarios y a ciertos conocimientos externos que ayudan a
implementar dichas innovaciones. Por otro lado, entrando al sector en estudio un excelente ejemplo
seria el de los restaurantes al aliarse con una empresa de softwares para mejorar la operacion y dar
mejores experiencias u hoteles que se asocien con restaurantes u otros servicios con el fin de traer

innovacion dentro de lo que ellos ofrecen y dan al publico

2.5. Relacion entre innovacion y recursos internos

La empresa cuenta con lo mas importante que se debe tener para innovar de una forma
efectiva. Estos son sus recursos internos, tales como el capital humano, tecnolégico y
organizacional. Los mencionados se pueden considerar esenciales para innovar. En las PYMES
del sector de la hospitalidad tener un personal preparado, capacitado y herramientas tecnoldgicas

adecuadas son determinantes para lograr una innovacion ya sea dentro del producto o servicios.
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3. Metodologia de investigacion

3.1 Tipo de disefio de la investigacion

La investigacion serd de naturaleza exploratoria, con el objetivo de descubrir las relaciones
entre los recursos internos, la capacidad de absorcion, la innovacion, la diversificacion y las
alianzas estratégicas dentro de las pequenas y medianas empresas (Pymes) del sector de la hospital.
El disefio incluird métodos cualitativos y cuantitativos para proporcionar una comprension integral

de los fendmenos estudiados.

3.2 Poblacion y muestra

La poblacion del presente estudio estd compuesta por las principales Pymes que operan
dentro de la industria de la hospitalidad en la ciudad de Cartagena, Colombia, sector que se
compone segun la Camara de Comercia de Cartagena (S.F.) por més de 6,664 empresas. Aplicando
la formula estadistica para poblaciones finitas, la muestra debe ser de 364 empresas
aproximadamente para el presente estudio. Esta encuesta con el fin de lograr esa muestra se envid
a aproximadamente mas de 500 empres del sector con expectativa de recoleccion de 200 respuestas
de las cuales se obtuvieron solamente 107 respuestas, compuesta por 25 hoteles, 4 hostales, 48
restaurantes, 13 bares y 17 Airbnb u otras formas de alquiler de este estilo, de las cuales el 45%
lleva entre 1 y 3 anos operando en la ciudad, el 25% 4 a 7 afios, el 16% menos de 1 afio y el 14%
mas de 7 afios. Por otro lado, se realizaron 4 entrevistas a empresas consideradas lideres del sector
en la ciudad de Cartagena como lo son La Movida, M Cocina, Areia Baru y Hotel Nacar con el fin

de profundizar mas.
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3.3 Instrumento de recoleccion de informacion

Los datos se recolectaron mediante un cuestionario en Microsoft Forms compuesto de 25
preguntas con énfasis en las 5 variables principales (Ver Anexo 1), junto con 4 entrevistas a
selectos actores de este sector considerados lideres en la ciudad de Cartagena en todo el tema de
la hospitalidad. El cuestionario cuantificard aspectos como las précticas de innovacién, la
utilizacion de recursos internos, la diversificacion del portafolio y alianzas estratégicas
implementadas. Las entrevistas permitirdn una exploracion mas profunda de como se estd
comportando este sector de la economia, para asi dar un enfoque mas preciso a la investigacion

realizada.

3.4 Procedimiento

Con el proposito de comprender los factores estratégicos que impulsan la competitividad de las
empresas Pymes que pertenecen al sector de la hospitalidad en la ciudad de Cartagena de Indias,
se disefid y se distribuyd una encuesta de Microsoft Forms. Esta encuesta se formul6 con base a
preguntas claves con el fin de recopilar informacion relevante desde el punto de vista operativo
como estratégico, con foco a las 5 variables de este trabajo, que se componen de los datos
demograficos, capacidad de absorcion, recursos internos, diversificacion y las alianzas
estratégicas. La encuesta fue distribuida a mas de 500 personas que hacen parte de este sector,
incluyendo responsables y representantes de hoteles, hostales, restaurantes, bares y Airbnb u otras
formas de alquiler de este tipo. El objetivo fue obtener una muestra amplia y diversa que permitiera
identificar patrones, retos comunes, fortalezas individuales y oportunidades de mejoramiento

estratégico.
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La recoleccion de datos se logro mediante el contacto directo con personas que pertenecen
al sector, en donde se aprovech6 amigos, familiares, conocidos y uso de plataformas digitales con
el fin de lograr un mayor alcance. La primera seccion de la encuesta se llevo a cabo los datos
demograficos, en donde se permitio establecer el perfil de las personas que diligenciaron la
encuesta y sus respectivos negocios en donde se consideraron las variables como el tipo de
establecimiento, su antigiiedad en la operacion en la ciudad de Cartagena, el tamafio de la empresa
segin el numero de empleados, fuente principal de ingresos (turismo nacional, internacional o
local), y como perciben el comportamiento de la demanda a lo largo del afio. Esta informacion se
consideré fundamental para poder segmentar los resultados y comprender las dinamicas

particulares del sector.

La siguiente seccion se enfoco a las variables seleccionadas para este trabajo, iniciando con
la capacidad de absorcion en donde se buscé entender la utilizacién de conocimientos externos
como lo son las asesorias, tecnologias, tendencias del mercado, colaboraciones académicas, entre
otras. También conocer esa frecuencia con la que se aplica esos conocimientos traidos a la
organizacion y cuales son esos mecanismos internos existentes para procesar informacion del

entorno como lo son las capacitaciones del personal.

Seguida de esta nos encontramos con los recursos internos, en esta seccion se busco
evaluar la importancia de los activos de las empresas tales como su personal, infraestructura,
tecnologia y procesos, asi como también la frecuencia en que se realizan capacitaciones, que tan
actualizada esta la tecnologia y la eficiencia operativa desde el punto de vista de la calidad del

servicio que ofrece el lugar.

Por otro lado, en cuanto a la diversificacién se busco explorar las iniciativas mas recientes

en nuevos productos o servicios que se hayan implementado en las empresas de cada encuestado,
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saber la percepcion que tienen las empresas de sus productos y servicios en comparacion co la
competencia, como impacta la diversifican con la satisfaccion del cliente y saber esa disposicion

de explorar nuevos mercados o segmentos.

Por ultimo, en la encuesta se encuentra la seccion de las alianzas estratégicas, en donde
se abord6 todo lo que tiene que ver con las colaboraciones desarrolladas ya sean acuerdos
informales hasta aquellas alianzas estructuradas, saber que beneficios obtuvieron de aquellas
alianzas como lo son accesos a nuevos clientes, innovacion en el servicio y conocer esa frecuencia

que cada empresa busca para ampliar la red de aliados.

Como complemento a las encuestas (cuantitativo) se disefio y realizaron unas series de
entrevistas con el objetivo de profundizar en lo que son las percepciones, estrategias y esas
experiencias que tiene los lideres del sector de la hospitalidad en Cartagena de Indias. Estos
espacios con estas personas tan influyentes nos permitieron obtener informacion cualitativa muy

valiosa, que son un complemento a las encuestas obtenidas.

Para realizar las entrevistas se seleccionaron cinco empresas reconocidas por su influencia,
trayectoria e innovacion dentro del ecosistema turistico y de hospitalidad de la ciudad en estudio.
Estas empresas son: La Movida, una marca que se consolido en el sector de la vida nocturna y
gastronomia como una de las més exclusivas a nivel a pais; M Cocina, un restaurante de alta cocina
arabe con enfoque en experiencias Unicas; Hotel Nacar, parte de Curio Collection by Hilton y
referente en hoteleria boutique de lujo y Areia Bart, exclusivo conjunto de casas vacacionales de

lujo en una de las zonas turisticas mas apetecidas de Cartagena.

El guion de la entrevista se estructura en torno a las cuatro variables estratégicas al igual

que la encuesta, capacidad de absorcion, recursos internos, diversificacion y alianzas estratégicas,
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junto al bloque introductorio con datos generales de cada una de las empresas entrevistadas y un
conjunto de preguntas adicionales para captar percepciones mas amplias sobre desafios e
innovacion. Las entrevistas realizadas exploraron temas como el acceso y aplicacion de nuevo
conocimiento en la operacion, mecanismos de innovacion, estrategias de servicios y percepcion

sobre los principales recursos que determinan la competitividad de sus negocios.

En la seccion de capacidad de absorcion, se entr6 a investigar como las empresas acceden
a nuevas ideas o tecnologias, ya sea por medio de capacitaciones, consultorias o alianzas
académicas. Por otro lado, en la seccion de diversificacion, se buscé identificar si han adaptado
su modelo de negocio en respuestas a cambios en el mercado. En alianzas estratégicas, se
analizaron los tipos de colaboraciones que han desarrollado y su proposito, identificando los
beneficios que han obtenido de ellas y esas principales dificultades, también retos al momento de
establecer esas alianzas y estrategias para fortalecer relaciones. Por ultimo, en recurso internos,
se entra a analizar que recursos internos consideran ellos que aportan al éxito de la empresa, como
lo es el talento humano, infraestructura, entre otros. Qué tipo de formacion o desarrollo ofrecen a

sus empleados.

Estas entrevistas y encuestas realizadas dieron la posibilidad de una vision integral del
sector de la hospitalidad de Cartagena. Las encuestas por su lado permitieron identificar tendencias
generales, patrones comunes entorno a variables del estudio, asi como las entrevistas aportaron
informacion relevante sobre las experiencias desde las perspectivas de los lideres del sector. Esta
combinacion de métodos para recopilar informacién permitid encontrar hallazgos, identificar
patrones y contrastar esas percepciones generales con ciertos casos particulares que se analizaran

a continuacion.
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4. Analisis de resultados

En el siguiente capitulo se presentard el andlisis de los resultados obtenidos de 107
encuestas mencionadas anteriormente junto a las 4 entrevistas realizadas a las empresas
pertenecientes al sector de la hospitalidad de la ciudad de Cartagena de Indias. En donde se
destacan para la presente los casos como lo son La Movida, Hotel Nécar, Areia Barti y M Cocina,
los cuales han implementado estrategias destacadas en ambitos de innovacion, diversificacion y
gestion de sus recursos. También se analizan las percepciones y practicas comunes de las Pymes
frente a variables como lo son capacidad de absorcidn, alianzas estratégicas y tecnologias.
Partiendo de dichos hallazgos, se identifican oportunidades de mejoras y formas para fortalecer la

competitividad del sector a través de uso de los recursos y conocimientos de estos.

4.1. Analisis de resultados sobre la percepcion de los lideres del sector y las Pymes del sector
de la hospitalidad en Cartagena

A continuacion, abordaremos los objetivos de investigacion por medio del andlisis de las
respuestas recopiladas a través de las encuestas distribuidas a las personas pertenecientes a el sector
de la hospitalidad y las entrevistas realizadas a las empresas lideres que se seleccionaron: La
Movida, Hotel Nécar, Areia Bara y M Cocina. Por medio de estos analisis se buscara investigar y
explorar las practicas y puntos de vistas de los empresarios pertenecientes del sector acerca la
innovacion, diversificacion y la gestion de recursos internos, de la misma forma como identificar
aquellas estrategias que permiten que las Pymes de este sector fortalezcan su competitividad y
generen una optimizacion de sus operaciones por medio de las alianzas estratégicas, nuevas

tecnologias y sus recursos.
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La seleccion de los actores mencionados para la realizacion de las entrevistas se debid a
una serie de factores como el reconocimiento dentro del sector en la ciudad de Cartagena. Estos
establecimientos han logrado posicionarse como unos referentes locales, marcando tendencias en
cuanto a experiencias, innovacion y alcance de marca. La eleccidon de estas empresas se debid
también por la facilitacion debido a la cercania con algunos representantes, lo cual represento un
reto logistico que finalmente se logr6 alcanzar. Este esfuerzo respondio al interés de enriquecer la
investigacion con voces de lideres y aportando perspectivas valiosas provenientes de estos actores
que han generado un impacto significativo en sus publicos y en la dindmica del sector en la ciudad.
La Movida por su lado se selecciond por ser una de las discotecas y gastrobares mas exitosos y
emblematicos de la ciudad, con reconocimiento a nivel nacional por sus estrategias y propuestas
innovadores, en donde su experiencia de servicio y capacidad de marcar tendencias en los negocios
de la vida nocturna. Areia Bart por su lado se escogi6 por su enfoque de la hospitalidad de lujo en
una de las zonas mas exclusivas del pais, sobresaliendo por las experiencias de lujo que ofrecen
en sus alojamientos tipo boutique. Hotel Nécar, perteneciente a Curio Collection by Hilton, aporta
este estudio una perspectiva muy importante desde su enfoque internacional y los estandares de
servicio e innovacion. Por ultimo, nos encontramos con M Cocina, seleccionada por esa propuesta

culinaria arabe de alto nivel que ha sido exitosa en la ciudad de Cartagena.
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4.2. Analisis de 1a encuesta aplicada a Pymes del Sector de la Hospitalidad en Cartagena

Analisis descriptivo

El presente apartado en la investigacion tratara sobre los resultados obtenidos mediante la encuesta
realizada (Anexo 1), en la cual se aprecia las diferentes empresas del sector de la hospitalidad que
hicieron parte de esta, con una radiografia tinica de cada, ddndonos informacion acerca del tamafio,
antigiiedad, poblacion especifica, variabilidad de la demanda que presentan en la ciudad de
Cartagena. Entre los encuestados nos encontramos con hoteles (23%), bares (12%), hostales (4%),
restaurantes (45%) y Airbnb (16%) que conforman la hospitalidad en la ciudad y la muestra que

recogi6 de la misma (Figura 1).

Figura 1. Sectores de las empresas.

1. ¢En qué sector de la hospitalidad opera su empresa?

16%

23%
Hoteles 25

o
® Hostales 4
12%
® Restaurantes 48 . 4%
® Bares 13
® Airbnb u otra formas de alquiler de este estilo 17

45%

Nota: Elaboracion propia

Por otro lado, dentro de los resultados de esta encuesta tenemos diferentes empresas por su
antigiiedad en las cuales se encuestaron 48 que llevan de 1 a 3 afios operando en la ciudad, 27 con

un rango de 4 a 7 afios, 17 con menos de 1 y finalmente 15 con mas de 7 (Figura 2).

Figura 2. Antigiiedad de las empresas.



2. ;Cuanto tiempo lleva operando su empres en Cartagena?

14% 16%
® Menos de 1 ano 17 I
® 1-3afos 48
® 4-7afos 27 25%
® Mas de 7 anos 15
45%

Nota: Elaboracion propia

Asi mismo, la mayoria de las empresas de este sector describen la demanda para la hospitalidad
como una demanda que es estacional, la cual cuenta con picos definidos para un 52% de los

participantes de la encuesta realizada (Figura 3).

Figura 3. Demanda del sector.

5. ;Como describiria la variabilidad de la demanda en su empresa a lo largo del afno?

6%

24%

° Alta y constante: La demanda se mantiene estable 2% 18% -

durante todo el afio
° Estacional con picos definidos: Hay temporadas altas 56

y bajas bien marcadas
° Fluctuante e impredecible: La demanda varia sin un 19

patrén claro
° Baja y estable: La demanda es constante, pero en 6

niveles bajos

52%

Nota: Elaboracion propia
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Mediante las respuestas dadas por las empresas, se evidencia una capacidad de absorcion

media, evidenciada por una frecuencia moderada en la inversion en capacitacion del personal y
una percepcion general de tener procesos internos al menos eficientes. Aunque hay casos donde
no se invierte en formacion, la mayoria de las organizaciones realiza esfuerzos ocasionales o
frecuentes para capacitar, lo que favorece la incorporacién de conocimiento externo. A pesar de
esto, existe espacio para fortalecer la sistematizacion de aprendizaje organizacional y la
actualizacion tecnologica. Como se puede evidenciar, el 44% utiliza “tendencias de mercado” ,
“redes sociales” y “datos y estudios de mercado” como fuente de conocimiento para mejorar su
competitividad debido a que, al ser una ciudad con picos estacionales fluctuantes de turismo
nacional e internacional, el sector de la hospitalidad destina sus recursos a este tipo de iniciativas
para ser mas eficientes. Adicionalmente, la aplicacion de estos conocimientos se implementa de
manera parcial por las empresas segin lo encuestado se arroja que el 37% de las empresas “A
veces” implementan estas fuentes externas. Por ultimo, el sector de la hospitalidad en Cartagena
encuestada encuentra en un 46% como efectivos los procesos de capacitacion interna para asimilar
nuevos conocimientos, esto demuestra que la capacidad de absorcion de conocimiento externo

implementada en los recursos internos tiende a ser efectivo en la empresa (Figura 4).

Figura 4. Efectividad en el proceso de capacitacion interna

10. ;Qué tan efectivo es el proceso de capacitacion interna para asimilar nuevos conocimientos?

9%

‘.
Nada efectivo 3

Poco efectivo 13

Neutral 32

Efectivo 49 30%
46%

Muy efectivo 10

12%
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Nota: Elaboracion propia.

Las estrategias de diversificacion estan presentes en diferentes grados. En algunos casos,
algunas empresas han podido aumentar sus lineas de productos y servicios debido a cambios del
mercado o como respuesta a la competencia. Sin embargo, un porcentaje significativo de las
empresas encuestadas mantiene lineas limitadas, cifras que sugieren que las empresas destacan la
minimizacion del riesgo. Para muchos actores del sector el acceso nuevos mercados y la
creatividad en la creacion de los productos es una constante oportunidad y es presentado como un

factor de la competitividad.

Entrando a analizar las encuestas para esta seccion, nos encontramos con que el 17% de las
empresas que participaron no han implementado ninguna linea de nuevos productos o servicios
(Figuera 5) y que 36 encuestados que equivalen al 34% solamente han lanzado 1 a 2 productos o
servicios, lo que nos da un total del 51% de empresas que se consideran bastante conservadoras
con los productos que tienen en su portafolio. Sin embargo, a pesar de esas empresas conservadoras
que acabamos de analizar, no encontramos con la otra cara de la moneda, en donde tenemos a 27
empresas que han lanzado 3 a 4 productos o servicios nuevos en el afio, siendo un poco mas
“arriesgadas” pero de forma moderada en cuanto a su portafolio. Por ultimo, en este analisis nos
encontramos con 19 actores que lanzan entre 4 y 5 productos al afio que son un 18% de las
encuestas y otras 7 empresas que lanzan mas de 5 al afio que son consideradas con un perfil mas
arriesgado que puede que estén atendiendo y buscando soluciones a las tendencias del mercado

que se estén presentando.
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Figura 5. Nuevas lineas de productos y servicios en el ultimo aifio

11. ;Cuantas nuevas lineas de producto o servicios ha lanzado su empresa en el ultimo afio?
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Nota: Elaboracion propia

Sobre la relacion con la competencia, el 39% se considera “similar” en cuando a
diversificacion, y el 26% se visualiza como “mas diversificado”. Es decir, existe una tendencia de
moderacion a diferenciarse, pero hay espacio para aumentar la diversidad de servicios, sobre todo

en periodos de baja demanda turistica.

La diversificacion se relaciona de forma directa con la satisfaccion del cliente donde
obtenemos que un 52% las empresas que resaltan la importancia de a la diversificacion como
"importantes" o "muy importantes" con el fin de mantener a sus clientes satisfechos, pero contamos
con un 28% de los encuestados los cuales se sienten del todo seguros. Ademas, el 53% de las
empresas que hacen parte de la encuesta evalian como "alto" o "muy alto" el éxito de sus
iniciativas de diversificacion en los ultimos afios, lo que brinda un esfuerzo a la idea sobre esta

estrategia y su contribucion positiva a en la competitividad (Figura 6).

No obstante, de igual forma se encuentran aun desafios por superar ya que a pesar de que
el 40% de las empresas tenga sensaciones de estar "preparada" para asumir nuevos mercados o

segmentos en este sector, hay un 25% que se considera "poco preparada”, lo cual es considerado
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como un limitante en el tema de expansion de frentes. Lo que se puede traducir a que las
organizaciones necesiten fortalecer la capacidad de adaptacion y andlisis del mercado con el fin
de capturar oportunidades emergentes en un escenario tan volatil como es el turismo en Cartagena

con sus estacionalidades marcadas.
Figura 6. Evaluacion del éxito de las iniciativas de diversificacion
14. ;Cémo evalua el éxito de las iniciativas de diversificacién implementadas en los tltimos afos?
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Nota: Elaboracion propia

La mayoria de las empresas reconoce la importancia de las alianzas estratégicas para

acceder a nuevos mercados, recursos, y capacidades. Aunque muchas han tenido experiencias
previas con alianzas, los resultados han sido variados. Las alianzas se enfocan principalmente en
aspectos comerciales o tecnologicos, pero algunas enfrentan dificultades debido a falta de

objetivos claros o desequilibrio en los beneficios.

Las respuestas muestran un interés general en establecer alianzas, especialmente para
acceso a mercados y complementariedad de recursos. Sin embargo, muchas reportan no tener una
politica clara de busqueda de socios, lo que representa una oportunidad de mejora predominante

en estrategias colaborativas para fortalecer su presencia en el mercado y atraer clientes. Este tipo
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de alianzas es particularmente relevante para un destino turistico como Cartagena, donde Factores
como la visibilidad y la diferenciacion son claves para la lucha en temporada alta y donde la

dindmica entre oferta y demanda implican temporadas bajas.

Sin embargo, el estudio también detecta oportunidades de mejora en la busqueda activa de socios
estratégicos. Solo el 25% de las empresas reporta buscar nuevos aliados Frecuentemente, mientras

que un porcentaje significativo lo hace de manera esporadica o reactiva.

Dado que las alianzas bien articuladas pueden permitir el acceso a nuevos mercados,
tecnologias y operaciones de mejores practicas, tal falta de frecuencia de busqueda limita al
potencial de innovacidon y crecimiento. Esto puede deberse a recursos limitados, falta de

informacion de oportunidades de colaboracidon o experiencias previas insatisfactorias.

En cuanto a la percepcion de estas alianzas y la satisfaccion de esta muestra que un 45%
de las empresas encuestadas se encuentra “satisfecha” o “muy satisfecho” con las alianzas
establecidas por ellos. Ese nimero, deja ver que, si se hacen bien las alianzas, con buenas ideas e
implementacion, pueden ser un gran aporte para el sector. Pero, el resto del porcentaje nos dice
que hay mucho por hacer mejorando, como la eleccion de socios, plantear objetivos y revisar los
resultados. Las empresas que dicen estar satisfechas con las alianzas suelen expresar los resultados
positivos generados por estas alianzas como encontrar nuevos clientes, compartir conocimiento y

crear de valor (Figura 7).

Un descubrimiento importante muestra una clara conexion entre buscar socios a menudo y
sentirse eficaz lo cual indica que las empresas que se dedican a formar alianzas usualmente

mejoran su capacidad para elegir y mantener esas relaciones. Aprender con la practica les ayuda a
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conectar mejor las colaboraciones con lo que realmente necesitan para ser estratégicos y a sacarles

mas provecho.

Figura 7. Satisfaccion de resultados para alianzas estratégicas

18. ;Qué tan satisfecho esté con los resultados de las alianzas estratégicas establecidas por su empresa?
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Nota: Elaboracion propia

Analizando nuestra ultima seccion disefiada en la encuesta que pertenece a los recursos
internos pudimos encontrar una serie de insights relevantes para la investigacion por parte de los
encuestados, en donde lo que més pesa para la mayoria de las personas que respondieron es la
infraestructura con un 34% de favorabilidad, lo que nos dice que en el sector de la hospitalidad
para los cartageneros los disefios, decoraciones y demas temas afines de los sitios a los que
concurren tienen mucho valor, lo que se puede atribuir a toda la tendencias en redes sociales de
los lugares fotogénicos y estéticos. Por consiguiente, nos encontramos con el personal capacitado
con un 26% de que equivale a 28 empresas que dieron su voto por este, en donde se recalca el tema
del servicio y la atencion. Muchos lugares de este sector refuerzan mucho los temas de servicio
debido a que el servicio es lo que las personas mas recuerdan al momento e recordar una
experiencia positiva en un lugar de hospitalidad. Seguimos con la tecnologia en un tercer lugar

con un 23% que se atribuye a todo el tema de las nuevas plataformas, y aplicaciones que facilitan
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la operatividad de los lugares, incluso se resalta todo el tema de la facilidad para el usuario y el
impacto positivo al medio ambiente. Lo que deja en un ultimo lugar el tema de los procesos

internos, como lo menos votado con un 17% (Figura 8).

Figura 8. Recurso interno mds importante de la empresa

21. ;Cual considera el recurso interno mas importante para su empresa?
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Asi mismo, se siguid indagando en la encuesta sobre estos recursos internos, entrando a
cuestionar la tecnologia de los lugares, ya que estamos en una era que todo se esta dirigiendo a esa
transicion, en donde se pregunt6 sobre qué tan actualizada es la tecnologia desde su perspectiva
ante la competencia, teniendo un resultado del 84% que no se considera objeto en estos fines,
resaltando la importancia que tiene esta variable para el sector. Como se sabe ya casi todo esta
digitalizado, por ende, este sector no es una excepcion, podemos encontrar ya a través de los
dispositivos electronicos, tema de reservas, menus, servicio al cliente y muchas mas que hacen

parte la tecnologia que proveen los sistemas utilizados en estas empresas.

Por el peso que representa el personal capacitado en este sector y todo el tema de la atencioén
al cliente (servicio), se pregunto la frecuencia en la que se invierte en la capacitacion del personal
en donde se tuvo una tendencia bastante positiva, la cual se reflejé con 57 encuestados que
representan el 53% de los participantes, lo que nos muestra ese reconocimiento de la capacitacion

continua como un factor esencial para los estandares de calidad de los servicios. Pero otro lado, se
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tiene un 14% los cuales no ven esto como algo necesario, ya que lo hacen raramente o nunca, lo
cual se puede considerar como un error en base a la tendencia de los demas actores de la

hospitalidad en la ciudad.

Para evaluar la percepcion de las empresas sobre sus procesos internos con el fin de
garantizar la calidad del servicio se pidid que se categorizaran entre “nada eficiente” a “muy
eficiente”, donde el 56% se autodenomina como “eficientes” y “muy eficientes” (Figura 9), que se
traduce como esa reduccion en costos, capacidad de atender de forma sobresaliente brindando un
buen servicio y grata experiencia. Este dato es muy similar a los que invierten frecuentemente en
las capacitaciones del personal, dando una relacion de caracter positivo frente el desarrollo de

personal y mejora de procesos.

Figura 9. Eficiencia en los procesos internos para garantizar calidad de servicio al cliente

25. ;Qué tan eficientes son los procesos internos de su empresa para garantizar la calidad del servicio al cliente?
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Nota: Elaboracion propia
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Analisis Factorial Exploratorio (AFE)

Adicionalmente, se realiz6 un andlisis factorial exploratorio con la mision de reducir
dimensiones y agrupar preguntas en factores subyacentes. El método que se empleo fue la
extraccion por Componentes Principales (PCA), en donde se recopilaron 4 variables esenciales
que agrupan la temética estudiada segun su afinidad y consistencia interna. La primera variable es
la capacidad de absorcion, el cual contiene temas como la aplicacién de conocimiento interno
desde la pregunta 6 hasta la 10, con una confiabilidad aceptable de o =0.75, lo que significa una
buena coherencia entre los elementos. El segundo factor, est4 la variable de diversificacion que
agrupa las preguntas de la 11 ala 15 que refleja la implementacion de nuevos productos y estrategia
hacia nuevos mercados, con una confiabilidad de a=0.72. La tercera variable, corresponde a las
alianzas estratégicas la cual abarca las preguntas de la 16 hasta la 20, evidenciando una
confiabilidad alta 0=0.80 y sustentando la importancia de las colaboraciones o alianzas externas.
Por ultimo, la cuarta variable relacionada con recursos internos abarca de la pregunta 21 a la 25,
con una confiabilidad muy aceptable o =0.78 lo que indica una fuerte relacion entre el capital
humano, la tecnologia y la eficiencia operativa. En conclusion, los resultados en conjunto
muestran como estas variables tienen una validez tedrica y respaldan su uso para el andlisis

estratégico de las pymes en el sector de la hospitalidad en Cartagena.

Analisis correlacional entre variables

Por ultimo, realizamos el analisis correlacional con el fin de mostrar como las variables
escogidas en este estudio tienen una conexion entre ellas. Los resultados muestran que existe una

relacion positiva entre todas las variables analizadas: capacidad de absorcion, diversificacion,
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alianzas estratégicas y recursos internos. En especial, se puede observar una fuerte relacion entre
la diversificacion y las alianzas estratégicas r = 0.60, asi como entre la capacidad de absorcion y
los recursos internos r = 0.50, lo que indica que las empresas que innovan y adquieren
conocimientos externos tienden a mejorar sus capacidades internas y establecer mas alianzas como
también se evidencia que las empresas que crean alianzas estratégicas tienden a incursionar en
diferentes mercados o arriesgar en la implementacion de nuevos productos. Estos resultados
indican que las empresas del sector hospitalidad en Cartagena que invierten en absorcion de
conocimiento, recursos y alianzas estratégicas, tienden a mejorar su competitividad de manera mas

eficaz (Tabla 1).

Tabla 1. Anadlisis correlacional entre variables.

Matriz correlacion Pearson
Variable Capacidad | Diversificacion | Alianzas | Recursos
Capacidad
absorcion 1 0.45%* 0.30* 0.50%**
Diversificacion | 0.45* 1 0.60** 0.35%
Alianzas
estratégicas 0.30* 0.60** 1 0.40*
Recursos
internos 0.50%* 0.35% 0.40* 1
Significancia p <0.05, **p <0.01.

Nota: Elaboracion propia

4.3. Analisis de las entrevistas a lideres del sector
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A continuacion, se analizaran las entrevistas realizadas a los lideres del sector con el fin de
ver esas similitudes y diferencias que pueden presentar cada una de ellas al momento de ser
comparadas con las respuestas que arrojaron las empresas que contestaron la encuesta en una forma

mas general.

4.3.1. La Movida

La Movida Cartagena, es un establecimiento iconico en el sector de la hospitalidad y la
vida nocturna de la ciudad. Fue fundado en el afio 2012 y estd ubicado en el corazén del Centro
Historico, este club nocturno y gastrobar ha logrado posicionarse como un referente del
entretenimiento exclusivo, combinando musica, gastronomia y cocteleria de alto nivel. Con un
equipo de 72 colaborados, La Movida se orienta a un publica de perfil alto, ofreciendo experiencias
cuidadosamente disefiadas que mezclan sofisticacion, innovacion y un ambiente vibrante. Su
trayectoria y reconocimiento local y nacional la convierten en un actor clave para entender este

negocio en la ciudad de Cartagena.

La Movida es una empresa sobresaliente al hablar de la variable de capacidad de absorcion,
ya que notaron que el aprendizaje para sus empleados es un tema primordial para el éxito de un
negocio de esa indole, por ello desarrollaron una estrategia de aprendizaje organizacional bastante
robusta, materializada por “La Movida School”, un programa de capacitacion interna enfocado en
el fortalecimiento de habilidades y competencias del personal que hace parte de este lugar. Segun
Carballo (2025) esta es una iniciativa que permite a las empresas no solo profesionalizar a sus
colaboradores, sino también mantenerse a la vanguardia de temas de servicio al cliente, seguridad
y atencion en eventos de gran volumen. En La Movida School, ademés del componente formativo,

se resalta la participacion de entidades externas como bomberos, lo que demuestra una apertura al
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conocimiento externo con el fin de garantizar altos estandares de calidad y seguridad en las
instalaciones. Sin embargo, no se tienen actualmente alianzas formales con universidades o centros
de investigacion, pero lo han considerado. La empresa en el lado tecnologico a integrado de manera
exitosa y eficaz el uso de tecnoldgicas especificas para el manejo de reservas, gestion de eventos
y menus digitales, lo que representa una ventaja operativa significativas. Estas plataformas
permiten optimizar procesos logisticos de atencion, elevando la experiencia del cliente y
reduciendo los margenes de error en la operacion diaria. Esta capacidad de adaptacion a nuevas
herramientas tecnoldgicas no solo ha mejorado la competitividad, sino que posiciona a La Movida

como una empresa pionera en el uso de estas herramientas tecnologias a nivel pais.

La variable de la diversificacion por su lado es un distintivo del modelo de negocio de La
Movida, ya que consideran que poseen un enfoque proactivo hacia esta variable. A pesar de estar
categorizado principalmente como un club nocturno o gastro bar, el establecimiento ha expandido
su oferta con actividades fuera de los horarios tradicionales de operacién, en donde se han
realizados clases de yoga, ferias de marcas locales, cocteles privados y eventos corporativos,
especialmente en su rooftop, lo que permite una utilizacién mas eficiente del espacio fisico y una
ampliacion de su base de clientes. Esta es una estrategia que da respuesta a esas tendencias del
mercado y del consumidor. Como expresa Luis Carballo en la entrevista, so identificaciones de
nuevas oportunidades que se basan en la observacion activa de los cambios de comportamiento
del cliente, el andlisis de los medios y la participacion en espacios de networking. La Movida es
una empresa ejemplo de adaptacion de las demandas, ajustando su portafolio con agilidad y
aprovechando el movimiento que ha generado, hasta el punto de sacar su propia merchandasing
para impulsar su popularidad, lo que demuestra la flexibilidad que ha adoptado que ha sido clave

para su sostenibilidad y liderato dentro del sector. Adicionalmente, la empresa ha diversificado su
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modelo de negocio también en el plano del entretenimiento, siendo reconocida por la capacidad
de traer artistas y DJ’s exitosos de talla nacional e internacional, contribuyendo a mantener una

clientela fiel, dindmica y actualizada con las tendencias del mercado.

Por el lado de las alianzas estratégicas, se confirma que estas han sido fundamentales para
el desarrollado y precisamente importantes para la consolidacion de esta empresa. Un claro
ejemplo es la relacion con proveedores como lo es la empresa Diageo que es el proveedor de
marcas reconocidas de licores como lo es Don Julio, que constituye uno de los productos con
mayor demanda y rentabilidad para el negocio. Estas alianzas no solo garantizan la disponibilidad
de productos exclusivos, sino que permite acceder a benéficos comerciales, promociones y eventos
exclusivos que ayudan a reforzar la imagen y la vision de la empresa. Por otro lado, la colaboracion
con empresas especializadas en montaje de eventos ha sido clave para la ejecucion de experiencias
que han contribuido con el posicionamiento de la marca como referente de la vida nocturna en la
ciudad. Lo que son vinculos que han abierto paso al desarrollo de eventos a gran escala, con luna
logistica profesional y de alto reconocimiento generando reputacion en el sector y beneficios

financieros.

Con respecto a los recursos internos, la movida considera al capital humano el activo mas
valioso que poseen. La empresa fomenta una cultura de pertenencia y cercania entre el personal,
promoviendo un sentido de familia que se traduce en mayor compromiso, mejor ambiente laboral
y altos niveles de servicio que se percibe por cada uno de los clientes que llegan a este lugar, ya
que es un sentimiento que ellos le transmiten al usuario. Esta perspectiva ha sido reforzada con
inversiones constantes en formacion, motivacion y bienestar del equipo, lo que es una ventaja
competitiva dificil de replicar. Adicionalmente, la infraestructura del establecimiento fue

inaugurada recientemente, lo cual permite ofrecer una experiencia estética y funcional alineada
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con las expectativas del publico objetivo. La disposicion de los espacios, el disefio de las 5 zonas
que componen a este lugar y su calidad de elementos decorativos contribuyen significativamente
a la experiencia del cliente. Asimismo, la empresa ha hecho importantes inversiones en

herramientas tecnoldgicas para garantizar una operacion eficiente, personalizada y segura.

4.3.2. Hotel Nacar

El Hotel Nécar, el cual opera bajo la marca Hilton, representa un actor clave dentro del
sector de la hospitalidad en Cartagena. Fue fundado en el afio 2020 y ubicado en el Centro
Histodrico de la ciudad. Este hotel se ha consolidado como una propuesta de alojamiento de lujo
enfocada en viajeros internacionales, tanto por placer como de negocios. Su perfil de cliente es
exigente, lo cual ha impulsado una estrategia clara en cuanto a innovacion, calidad y servicio

personalizado.

Al hablar de las capacidades absorcion el Hotel Nécar presenta una de las fortalezas mas
evidentes, la cual es su robusto sistema de formacion y transferencia de conocimiento. A través de
la plataforma Hilton, los empleados acceden a una serie de cursos obligatorios y actualizados, lo
que garantiza la alineacion con los estdndares globales de la cadena. Ademas, su operador OXO
complementa este proceso con capacitaciones especializadas por departamento, apoyadas en
entidades como la Camara de Comercio. Por otro lado, en temas de tecnologia, el hotel implementa
herramientas digitales tanto a nivel de servicio como de control interno, con el fin de asegurar
procesos estandarizados y eficientes. Esta capacidad de integrar conocimientos externos y
adaptarlos al contexto local permite mantener altos niveles de competitividad y excelencia

operativa frente al sector y los diferentes competidores con los que se encuentran. La evaluacion
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del impacto de estas innovaciones se realiza mediante indicadores como la satisfaccion del cliente,

fidelizacion y crecimiento en segmentos clave como el turismo de lujo en la ciudad.

En cuanto a la diversificacion, el Hotel Nécar ha llevado la personalizacion del servicio a
un nivel sofisticado, lo cual ha sido una estrategia exitosa de diferenciacion. Ejemplos como la
bienvenida con toallas frias aromatizadas, el ment de almohadas, y la oferta de experiencias
adaptadas a los intereses especificos de cada huésped reflejan un enfoque centrado en el detalle y
la experiencia emocional. Ademas, el Nacar ha logrado demostrado de una forma exitosa la
habilidad notable para captar informacion directa del cliente a través del contacto del personal de
recepcion, alimentos y bebidas, y camareras. Esta retroalimentacion constante permite adaptar la
oferta sin necesidad de grandes cambios en el modelo de negocio, manteniendo flexibilidad y
pertinencia frente a un mercado turistico en constante evolucion, en donde su servicio siempre se
pueda adaptar a las nuevas tendencias que presente este mercado el cual es bastante exigente. De
forma que se ha logrado presentar un impacto de esta estrategia que ha sido positivo y exitoso,
incluso en contextos retadores como el afio 2024. El primer trimestre de 2025 muestra una mejora
en indicadores clave como la rentabilidad (GOP) y la satisfaccion del cliente, que alcanza un 89%

(Gerencia Hotel Nacar, 2025).

El enfoque del Hotel Nacar hacia las alianzas estratégicas muestra una comprension
madura hacia el entorno turistico de Cartagena. En donde destacan a las wedding planners como
un aliado fundamental, especialmente para el segmento de eventos, lo que posiciona al hotel como
un destino preferido para bodas de lujo, lo cual lo hace muy atractivo para el publico local, nacional
e internacional en ciertos casos. Asimismo, destacan las alianzas con la competencia para gestionar
sobreventas, lo cual evidencia una mentalidad colaborativa y pragmatica, lo cual es una realidad

en las temporadas con mayor demanda en la ciudad. Estas alianzas han optimizado la operacion y
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finanzas, permitiendo prevision en ventas y estabilidad operativa. Sin embargo, el reto mas grande
identificado para el hotel es la construccion de confianza con los aliados, lo cual abordan mediante
la entrega constante de beneficios exclusivos y un enfoque en la innovacién de servicio. En donde
mantener una experiencia sobresaliente para socios y huéspedes es su estrategia de fidelizacion

mas efectiva y exitosa historicamente.

El talento humano es el principal recurso interno para el éxito de su empresa. En donde el
desarrollo profesional de cada integrante de su personal esta altamente priorizado, ofreciendo
oportunidades de capacitacion en areas transversales y programas de pasantias internas que
estimulan la movilidad y el crecimiento profesional con un programa de pasantias donde ellos
escogen su tema de interés. Ademas, la infraestructura es considerado otro pilar de inversion
constante para el hotel, debido a las condiciones climaticas de la region que exigen mantenimiento
y renovacion frecuente. En el &mbito de alimentos y bebidas, la variedad en la oferta también se

considera un activo clave para mantener la competitividad.

4.3.3. Areia Baru

Areia Bart es un conjunto compuesto por 6 casas de lujo establecida en 2020 en Playa
Blanca, Baru, lo que es reconocida por ser zona exclusiva de Cartagena. Actualmente es una
empresa pequefia en tamafo ya que cuenta con solo 10 empleados, esta empresa representa un
modelo emergente dentro del turismo de lujo el cual lo caracteriza su enfoque personalizado,
exclusivo y altamente experiencial. Su propuesta de valor esta claramente orientada hacia el turista

de alto poder adquisitivo que busca privacidad, calidad y una conexién cercana con la naturaleza.
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La empresa en la capacidad de absorcion es funcional pero limitada en cierto aspecto por
su tamafio. La principal via de acceso a nuevos conocimientos se da mediante capacitaciones
especializadas y networking con el sector, lo que indica un aprendizaje un poco de caracter
informal pero adaptativo. En cuanto a tecnologia, han sido proactivos al implementar plataformas
digitales como Airbnb, Booking y redes sociales, que cumplen funciones tanto operativas como
de mercadeo e inteligencia de mercado. También han invertido en tecnologia de seguridad
avanzada, lo que responde a la necesidad de garantizar tranquilidad a un segmento que valora
mucho la privacidad y exclusividad. Se evaliia su innovacion por medio de indicadores concretos
como la satisfaccion del cliente, los comentarios en plataformas, la ocupacién anual y la
recurrencia, lo cual, pese a no ser altamente sistematizado, evidencia una comprension clara del

impacto de la innovacion en su competitividad.

Por el lado de la diversificacion se le ha apostado inteligentemente por la multiplicacion
de usos de su infraestructura, especialmente fuera de temporada. Alquileres para eventos como
fiestas privadas, presentaciones artisticas o quinceafieros que se han convertido en una fuente de
ingresos complementaria que reduce la dependencia del turismo estacional que es un factor
importante para este negocio. Por el lado del servicio también ha diversificado su propuesta a
través de experiencias inmersivas, como masajes, actividades acuaticas y paquetes personalizados
segun lo que busque el huésped. Esta evolucion responde a la identificacion oportuna de tendencias
del mercado, como el turismo experiencial de lujo. La diversificacion ha tenido un impacto directo

en la rentabilidad, permitiendo ingresos incluso en temporadas de menor ocupacion.

Las alianzas estratégicas son relaciones clave con proveedores locales y empresas de
transporte privado. Estas alianzas han mejorado la experiencia del cliente en aspectos criticos

como el acceso a la isla, y han servido como canales informales de marketing y referenciacion, al
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ser recomendados por sus socios. Sin embargo, el mayor desafio ha sido la generacion de
confianza, especialmente en un entorno donde muchas relaciones comerciales pueden no estar
formalizadas. Aun asi, han adoptado estrategias de comunicacion constante e incentivos mutuos
para fortalecer las relaciones a largo plazo, lo que muestra una vision estratégica alineada con la

construccion de ecosistemas colaborativos.

El recurso interno més valorado es su talento humano, altamente capacitado en hospitalidad
de lujo y dotado de habilidades multilingiies. La inversion en formacion especifica para atencion
premium evidencia una clara alineacion con las exigencias del segmento de clientes que atienden.
La infraestructura por su lado es considerada también como un activo de suma importancia, aunque
presenta retos operativos por la cercania al mar, lo cual exige inversiones continuas en
mantenimiento. Asimismo, el uso estratégico de plataformas digitales para reservas y gestion

operativa ha optimizado recursos y ampliado su alcance comercial.

4.3.4. M Cocina

M Cocina es un restaurante especializado en comida arabe-libanesa fundado en 2010 en
Cartagena. Con una propuesta gastronémica que combina tradiciéon, ambientacion cultural y
cocteleria, ha logrado expandirse exitosamente a Barranquilla y Bogota. Actualmente cuenta con
un equipo de 70 colaboradores y se enfoca en un publico adulto de nivel adquisitivo medio-alto

que busca experiencias culinarias de calidad y con identidad.

La capacidad de absorcion por parte de M Cocina se demuestra solida en cuanto al
conocimiento a través de un enfoque disciplinado en la formacion del talento humano. Las

capacitaciones semestrales, los talleres especializados y el entrenamiento intensivos indican un
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modelo organizativo enfocado en la mejora continua, particularmente en la preservacion y
transmision de saberes gastronomicos tradicionales. Sin embargo, no cuentan con alianzas

formales con centros educativos o de investigacion.

La diversificacion por otro lado ha sido una herramienta clave en la estrategia de
crecimiento de M Cocina. La expansion a otras ciudades, la integracion de cocteleria y
ambientacion cultural, asi como el fortalecimiento del canal de domicilios —especialmente como
respuesta a la pandemia—, demuestran una capacidad de adaptacion destacada frente a los cambios
del entorno. El uso de herramientas como Cliente Oculto con el fin de evaluar el servicio y dar un
enfoque analitico para la toma de decisiones estratégicas, lo cual ha permitido identificar y

responder con eficacia a nuevas oportunidades de negocio.

Las alianzas estratégicas de M Cocina son principalmente colaboracién activa con
plataformas de domicilios como lo es en el caso de Rappi y proveedores especializados, lo cual ha
contribuido a ampliar el alcance del servicio y mejorar la experiencia del cliente. Las asociaciones
se orientan mas hacia la eficiencia operativa y la sostenibilidad que a beneficios financieros
inmediatos. La cultura empresarial, basada en el control de calidad y la autenticidad del producto,

sugiere una postura cuidadosa frente a alianzas que puedan comprometer esos valores.

Los recursos internos para M Cocina identifican sus principales fortalezas en el talento
humano cualificado, la herencia culinaria, el liderazgo de sus fundadores y la consistencia en el
estandar de calidad. El desarrollo profesional del personal se mantiene como una prioridad
estratégica, lo que ha logrado que a través de los afios no se haya perdido la identidad gastronémica
con la que inicio el restaurante. Las inversiones recientes han estado centradas en infraestructura,
tecnologia de servicio y ambientacion, lo cual complementa la propuesta de valor integral del

restaurante.
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5. Conclusiones

El presente estudio tuvo como objetivo general analizar los enfoques de innovacion
basados en los recursos que determinan la competitividad y la capacidad de crecimiento de las
empresas del sector de la hospitalidad en Cartagena de Indias. A partir de una metodologia mixta
que incluyd 107 encuestas que se distribuyeron a todas las Pymes y 4 entrevistas a lideres
empresariales del sector. Se logro6 identificar, caracterizar y comprender como estos enfoques se
traducen en practicas concretas, decisiones estratégicas y resultados operativos dentro de este

sector, llevando a la innovacioén en los diferentes tipos de comercios.

En cuanto al primer objetivo especifico que se planted en la presente, por medio de la
investigacion realizada se logro identificar las practicas de capacidad de absorcion presentes en las
empresas del sector. En donde mas del 60% de las empresas consultadas afirmé aplicar
conocimientos externos en sus estrategias, pero solo un 4% afirmo tener alianzas con universidades
o centros de investigacion. Los casos exitosos, como el del Hotel Nacar con programas de
formacion estructurados por Hilton y La Movida Cartagena con su iniciativa La Movida School,
evidencian que la capacitacion continua y la sistematizacion del conocimiento son factores que
inciden directamente en la competitividad lo cual mencionaron que para esas empresas es un pilar
fundamental del éxito que hoy en dia tienen. Para el sector de los bares y hoteles se identificd que

su fuente mas importante para la capacidad de absorcion son las capacitaciones.

Hablando de la diversificacion el cual es el segundo objetivo especifico se evidencid por
medio de la encuesta realizada que el 84% de las Pymes han implementado nuevas lineas de
productos o servicios en el Gltimo afio, lo cual nos dice que es una de las estrategias mas exitosas

y funcionales para poder afrontar la estacionalidad y los cambios del mercado que son recurrentes
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en este sector. Empresas como Areia Bart y M Cocina son un claro ejemplo de haber logrado
diversificar con proposito, expandiendo su propuesta de valor mediante la inclusion de
experiencias personalizadas, servicios complementarios y nuevos canales comerciales, como
domicilios y eventos privados siendo mas competitivos frente a los demds actores que se
encuentran en la ciudad. Los restaurantes por medio de la entrevista a M Cocina se recalca la

diversificacion del servicio del domicilio y plataforma digitales como Rappi.

Respecto al tercer objetivo especifico planteado, que es en base a las alianzas estratégicas de
esta investigacion, el estudio realizado nos permiti6 identificar como estas relaciones logran influir
en todo lo que es el desempefio operativo y financiero. A pesar de que el 58% de las empresas
encuestadas afirmaron haber desarrollado algun tipo de alianza, la mayoria de estas carecen de
estructura y seguimiento en esta indole. Las alianzas que son bien gestionadas, como las
implementadas por Hotel Néacar con el gremio de los wedding planner, Areia Bart con empresas
de transporte turistico y La Movida con su portafolio de proveedores con lo que tiene una gran
relacion, han demostrado mejorar significativamente la experiencia del cliente, optimizar procesos
logisticos y generar nuevos canales de ingreso de una forma exitosa y sin invertir sumas
importantes de dinero pero con unos ingresos adicionales que son de vital importancia para cada

comercio mencionado.

Por ultimo, al abordar los recursos internos que es el cuarto objetivo especifico de este estudio,
se identifico que el capital humano es el recurso méas valorado por las Pymes lideres del sector de
la hospitalidad donde hacen menciones de este como el Core de su negocio, sin embargo, para las
empresas de las encuestas se presenté una mayor popularidad para el recurso de la infraestructura
que es el segundo para las empresas lideres. En menor medida, por la tecnologia que de igual

forma la resaltan en casos puntuales como un diferencial. Aunque el 56% de los encuestados



51

considera que sus procesos internos son eficientes o muy eficientes, atin existe una brecha en el
uso avanzado de tecnologia con el fin de optimizar operaciones. Las empresas que priorizan la
formacidn de su personal cuidan y mejoran a otro nivel la experiencia de ese cliente que los visita
ya que como mencionan unos entrevistados, ellos son la cara de la empresa. A su vez al mantener
una infraestructura adecuada adicionalmente han conseguido posicionarse con mayor solidez en
un entorno turistico tan exigente como el cartagenero ya que las tendencias del mercado han puesto
un peso en este apartado en especifico por el hecho de ser una ciudad que se caracteriza por el
turismo. De esta forma resaltamos que para sectores como el hotelero, bares y restaurantes el

capital humano es su recurso interno mas valorado.

Finalmente, los resultados que se obtuvieron a lo largo de esta investigacion permitieron
confirmar que la adopcidn de estrategias de innovacion y diversificacion, junto con el uso eficiente
de los recursos internos y el establecimiento de alianzas estratégicas, incrementa efectivamente la
competitividad y el crecimiento de las Pymes del sector de la hospitalidad en Cartagena. Las
empresas que han logrado desarrollar estas capacidades de manera estructurada, como se pudo
evidenci6 en los casos de La Movida, Hotel Nacar, Areia Barti y M Cocina, muestran una mayor
resiliencia frente a los retos que se presentan en el entorno de la ciudad de Cartagena junto a una
mejor adaptacion a las nuevas demandas del mercado y un desempefio operativo mas robusto. Lo
que nos demuestra que el tamano de la empresa no es solo lo quien define el éxito que esta tenga,
también es su capacidad para articular recursos, aprender, innovar y responder estratégicamente
en un sector donde la experiencia del cliente es el principal diferenciador, logrando captar esas
necesidades y exigencias que van plasmando estas personas, demostrando un mayor crecimiento
dentro de su operacion. Cartagena es un destino turistico el cual ha presentado un constante

crecimiento debido a la buena gestion que ha presentado, les exige a sus actores empresariales una
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mentalidad de mejora continua, colaboracion y excelencia, lo cual representa tanto un desafio
como una oportunidad para las Pymes que deseen consolidarse y liderar desde la innovacion,

dejando una huella en este sector tan importante que es la Hospitalidad.

6. Recomendaciones

Basandonos en los hallazgos que se realizaron a lo largo de este trabajo de investigacion,
y acode del objetivo general que se basa en el andlisis de los enfoques de innovacion que son
basados en los recursos que impactan a la competitividad de las pequefias y medianas empresas
del sector de la hospitalidad en Cartagena, consideramos pertinentes y de gran ayuda las siguientes

recomendaciones:

Inicialmente se considera pertinente el estructurar procesos formales de capacitacion
continua, ya que a pesar de que el 42% de las empresas que diligenciaron la encuesta afirman que
invierten frecuentemente en la formacion de su personal, pero solamente el 11% de estas empresas
lo hacen de manera constante. Debido a esto se recomienda implementar programas de
capacitacion para el personal de forma mas regulares y enfocados cogiendo de ejemplo los caos
de éxito del Hotel Nacar y el de La Movida. Estas iniciativas deben ser muy completas en donde

se pueda ver servicio, experiencias, tecnologia y liderazgo para personas en especificos.

Por otro lado, se recomienda aumentar el uso de conocimiento externo estructurado ya que
el 29% de la Pymes indico no tener un proceso claro o no tener un proceso con el fin de adquirir
informacion sobre el mercado y la competencia, por esta razén se sugiere crear un tipo de
mecanismo para la recoleccion de informacion como lo son las encuestas a clientes, benchmarking
con el fin de tomar decisiones con respuestas de los consumidores del sector, para fortalecer la

capacidad de absorcion en estas empresas.



53

Con un porcentaje de apenas el 4% de afirmacion por parte de las empresas al tener
vinculos con universidades y entidades similares, se recomienda el fomentar estas colaboraciones,
ya sea con programas de practicas, centros de investigacion con el fin de acceder a conocimientos
técnicos de estas nuevas generaciones, con talentos jovenes y de esta forma generar nuevas ideas

con el fin de innovar en el desarrollo de este sector.

Un 58% de las empresas encuestas afirman haber desarrollado un tipo de alianzas, en las
cuales varias de ellas (27%) afirma no ser formal o haberle hecho algin tipo de seguimiento, lo
cual no es lo ideal para este tipo de estrategias. Por esta razon se recomienda usar el caso del Hotel
Nécar que encontr6 una alianza de gran valor para ellos como lo son las wedding planner, o como
Areia Baru que se fue por la alianza con empresas de transporte privados. Estas son estrategias que
estan estructuradas a un grado de formalidad que les permiten mejorar la operacion, alcance
comercial o financiero mutuo con otros actores. Por ende, ser recomienda definir los objetivos
compartidos, hacer unos acuerdos claros y ver de qué manera se beneficia cada parte ante esta

alianza.

Una ultima recomendacion que es considerada pertinente para las empresas que componen
el sector de la hospitalidad, es el de medir la competitividad con indicadores que sean claros. Ya
que muchas de las empresas no han establecido métricas estandarizadas para poder evaluar ese
desempefio. Por esta razon se recomienda la implementacion de los indicadores como lo puede ser
la tasa de ocupacion, indices de repeticion de clientes o el nivel de satisfaccion, y con los resultados
obtenidos de estas métricas realizar ajustes con el fin de mejorar y ser mas competitiva dentro del

sector.
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Anexos
Anexo 1. Encuesta Microsoft Forms

Potencializacion Estratégica para Portafolios de Pymes Sector de la Hospitalidad

Este formulario forma parte del trabajo de grado de la Universidad CESA y tiene como objetivo
recopilar informacion clave sobre las estrategias de innovacioén y competitividad de las pequefias
y medianas empresas (Pymes) del sector de la hospitalidad en Cartagena de Indias.

Buscamos entender como estas empresas implementan estrategias de diversificacion, gestion de
recursos internos, capacidad de absorcion de conocimiento y alianzas estratégicas para fortalecer
su crecimiento y posicionamiento en el mercado.

Seccioén 1
Datos Demograficos

1.;En qué sector de la hospitalidad opera su empresa? Respuesta necesaria. Opcidn Unica.

e Hoteles

e Hostales

e Restaurantes
e Bares

Airbnb u otra formas de alquiler de este estilo
2.;Cuanto tiempo lleva operando su empres en Cartagena? Respuesta necesaria. Opcion Unica.

e Menos de 1 afo
e 1-3 afios

e 4-7 afios

e Mas de 7 afios

3.;Cuadles es el tamafio de su empresa segiin el nuimero de empleados? Respuesta necesaria.
Opcidn Unica.

e 1-5empleados

e 6-10 empleados

e 11-20 empleados
e Mas de 20 empleados

4.;Cudl es la principal fuente de ingreso de su empresa? Respuesta necesaria. Opciodn unica.

e Turismo nacional

e Turismo internacional

e Publico local

e Combinacién de los anteriores



5.(Como describiria la variabilidad de la demanda en su empresa a lo largo del afio? Respuesta
necesaria. Opcidn Unica.

e Altay constante: La demanda se mantiene estable durante todo el afio

e Estacional con picos definidos: Hay temporadas altas y bajas bien marcadas
e Fluctuante e impredecible: La demanda varia sin un patrén claro

e Bajay estable: La demanda es constante, pero en niveles bajos

Seccion 2
Capacidad de absorbcion

6. Cuales de la siguiente fuente de conocimiento externo utiliza su empresa? Respuesta
necesaria. Opcidn Unica.

e Capacitaciones y cursos especializados

e Asesorias de expertos o consultores

e Tendencias del mercado y competencia

e Datos y estudios de mercado

e Colaboraciones con universidad o instituciones educativas

e Tecnologia e innovacion (software, herramientas digitales, A, ect.)
e Publicaciones especializadas y articulos de la industria

e Redes sociales y foros

7.;Con frecuencia su empresa aplica conocimientos externos para mejor sus estrategias?
Respuesta necesaria. Opcion Unica.

e Nunca

e (Casi nunca

e A veces

e (asi siempre
e Siempre

8., Como obtiene la empresa informacion relevante sobre el mercado, competidores y
tendencias? Respuesta necesaria. Opcion tnica.

e No se busca informacién de manera sistematica

e No hay un proceso definido

e Serecopila informacion de fuentes externas, pero su uso es limitado

e Existe un proceso estructurado para obtener informacion del entorno

e Se obtiene y analiza constantemente informacion externa para la toma de decisiones
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9.;Con qué frecuencia su empresa participa en eventos o ferias del sector para adquirir nuevos
conocimientos?

Respuesta necesaria. Opcion Unica.

Nunca
Raramente
Ocasionalmente
Frecuentemente
Siempre

10.;,Qué tan efectivo es el proceso de capacitacion interna para asimilar nuevos conocimientos?
Respuesta necesaria. Opcion Unica.

Nada efectivo
Poco efectivo
Neutral
Efectivo

Muy efectivo

Seccion 3

Diversificacion

11.;Cuantas nuevas lineas de producto o servicios ha lanzado su empresa en el ultimo afio?
Respuesta necesaria. Opcion Unica.

Ninguna
1-2
3-4
4-5
Mas de 5

12.;Qué tan diversificada considera la oferta de productos/servicios de su empresa en
comparacion con la competencia? Respuesta necesaria. Opcidn unica.

Mucho menos diversificada
Menos diversificada
Similar

Mas diversificada

Mucho mas diversificada
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13.¢,Qué tan importante es la diversificacion para la satisfaccion del cliente en su empresa?
Respuesta necesaria. Opcion Unica.

Nada importante
Poco importante
Neutral
Importante

Muy importante

14.;Coémo evalta el éxito de las iniciativas de diversificacion implementadas en los ultimos
afios? Respuesta necesaria. Opcion unica.

Muy bajo
Bajo
Neutral
Alto
Muy alto

15.;Qué tan preparada esta su empresa para explorar mercados o segmentos completamente
nuevos?
Respuesta necesaria. Opcion Unica.

Nada preparada
Poco preparada
Neutral
Preparada

Muy preparada

Seccion 4

Alianzas estratégicas

16.;Qué tipo de alianzas estratégicas ha desarrollado la empresa recientemente? Respuesta
necesaria. Opcidn Unica.

No se han desarrollado alianzas estratégicas

Acuerdos ocasionales con proveedores o clientes sin estructura formal

Alianzas de marketing o promocidn conjunta

Acuerdos de cooperacion para compartir tecnologia, conocimientos o procesos operativos
Alianzas a largo plazo con intercambio de recursos estratégicos y con disefio de
productos/servicios



17.;Qué beneficios ha obtenido la empresa a partir de sus alianzas estratégicas? Respuesta
necesaria. Tipo test.

No se han obtenido beneficios claros de las alianzas estratégicas
Acceso a nuevos clientes o mercados

Reduccion de costos operativos o financieros

Acceso a nuevas tecnologias o mejoras en procesos internos
Innovacion y desarrollo conjunto de nuevos productos o servicios

18.;Qué tan satisfecho estd con los resultados de las alianzas estratégicas establecidas por su
empresa?
Respuesta necesaria. Opcion Unica.

Muy Insatisfecho
Insatisfecho
Neutral
Satisfecho

Muy Satisfecho

19.;Con qué frecuencia su empresa busca nuevos socios estratégicos? Respuesta necesaria.
Opcidn Unica.

Nunca
Raramente
Ocasionalmente
Frecuentemente
Siempre

20.;,Qué tan efectivas son las alianzas estratégicas para acceder a nuevos mercados?
Respuesta necesaria. Opcion Unica.

Nada efectivas
Poco efectivas
Neutral
Alineadas
Muy alineadas

Seccion 5

Recursos Internos

21.;Cuadl considera el recurso interno mas importante para su empresa? Respuesta necesaria.
Opcidn Unica.

Personal Capacitado
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e Infraestructura
e Tecnologia
e Proceso internos

22.;Coémo ha variado la satisfaccion del cliente debido a mejoras en el personal, tecnologia,
infraestructura o procesos? Respuesta necesaria. Opcidn Unica.

o 1
o 2
e 3
o 4

5

23.;Qué tan actualizada esté la tecnologia utilizada por su empresa en comparacion con la
competencia? Respuesta necesaria. Opcion Unica.

e Muy obsoleta

e Obsoleta

e Neutral

e Actualizada

e Muy actualizada

24.;Con qué frecuencia su empresa invierte en la capacitacion del personal?
Respuesta necesaria. Opcion Unica.

e Nunca

e Raramente

e (QOcasionalmente
e Frecuentemente
e Siempre

25.;Qué tan eficientes son los procesos internos de su empresa para garantizar la calidad del
servicio al cliente? Respuesta necesaria. Opcidn Unica.

e Nada eficientes
e Poco eficientes
e Neutral

e Eficientes

e Muy eficientes



