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o0 solo se debe ser bueno haciendo lo que uno hace,
sino, también, en la basqueda de cosas nuevas.




March (1991)

Introduccion

El éxito de la industria turistica, en la actualidad, esta basado en la generacion
y en la transmision de los conocimientos, las cuales dependen en gran medida de la
capacidad de las empresas para producirlas. Para ello, la pieza clave es la capacidad
innovadora de las empresas turisticas.

La innovacion es el resultado de la generacion interna de tecnologia en las
empresas con el fin de transformar una idea en un producto vendible nuevo o
mejorado. Es, por lo tanto, el output o resultado de la aplicacion de investigacion
(basica y aplicada) y el desarrollo (1+D) a los procesos productivos. La innovacion es
la variable mas importante que afecta a la productividad del sector y por ende a la
competitividad del mismo.

Debido a esto, la innovacion en el sector turistico es una combinacion de dos
factores: la investigacion aplicada en él (produccion de conocimientos), y la
capacidad de las empresas para absorber nuevas tecnologias y conocimientos
(distribuciéon de conocimientos), la cual depende de su capacidad para absorber
dichos conocimientos, y de la capacidad que tienen las organizaciones de cambiar
para transmitirlos de forma eficiente [Sancho et al. (1998)]. Y sin duda, ésta es la
pieza clave de la competitividad en el sector turistico.

De este modo, la innovacion requiere la realizacion de un esfuerzo de
aprendizaje por parte de las empresas, fundamentalmente en actividades de
investigacion y desarrollo, y de educacion y formacion [Sancho et al. (1995)]. Es
decir, un esfuerzo tecnologico requiere de un esfuerzo paralelo en cuanto a
acumulacion de conocimiento cientifico e informacion, lo que lleva implicito que el
proceso de aprendizaje implique, necesariamente, un incremento del nivel de
cualificacion de los trabajadores del sector. En este sentido, se ha demostrado a
través de muchos ejemplos la importancia de la educacion sobre el proceso de
aprendizaje. Segun Busom (1994) hay que incidir, por una parte, en la capacidad y
eficiencia del aprendizaje aumentando la disposicion a generar innovaciones. Por
otra parte, es de esperar que mayores niveles de educacidn provoguen cambios en la

demanda orientando las preferencias hacia bienes que incorporan mayor tecnologia.



De esta forma, la propia demanda es un incentivo a desarrollar nuevas tecnologias
[Gumbau (1996)].

Es mas, en diversos estudios [Haloues (1997)], se ha puesto de manifiesto la
relacion existente entre la inversion en educacion y la estimulacion de los procesos
de innovacién en el marco de las empresas industriales, por lo que resulta sumamente
interesante analizar estas relaciones en el contexto del sector turistico.

El objetivo del trabajo presentado consiste en la realizacion de un estudio
sobre la innovacién en el sector turistico espafiol, y las necesidades educativas y
formativas necesarias en el mismo para hacer frente a los procesos innovadores
acaecidos en él.

Para ello, se parte del analisis de las innovaciones en el sector turistico a lo
largo de los dltimos afios. En segundo lugar, se realiza un estudio de las patentes
existentes y concedidas a lo largo de los dos ultimos afios en la oficina de Patentes y
Marcas del Ministerio de Industria, Comercio y Turismo, en referencia de aquellas
partidas relacionadas con la actividad turistica. Las patentes constituyen una de las
fuentes de informacion tecnoldgica mas importantes, dado que las empresas suelen
asegurar sus inversiones en innovacion amparandose en la proteccion que ofrecen las
leyes de propiedad intelectual, es decir, en las patentes. De este modo, las
innovaciones se plasman en documentos que pasan a formar parte de un acervo
tecnoldgico que constituye una importante fuente de informacion

En tercer lugar, de acuerdo con el analisis de las patentes, se establece una
relacion entre las innovaciones y las necesidades formativas de las empresas para
hacer frente a lo que van a ser las exigencias de futuro.

La innovacion en el sector turistico.

Durante la dltima década, se han introducido importantes cambios en el
sector turistico con el fin de adaptarse al desarrollo y uso de las nuevas tecnologias,
como pueden ser los equipos informaticos, sistemas globales de distribucion, etc.
Estos cambios han afectado, por un lado, a cambio en los métodos de trabajo, y por
otro lado a las exigencias de los niveles formativos de los trabajadores del sector.

Este cambio en los métodos de produccién y en las fuerzas de trabajo
presenta una serie de interconexiones que han sido ampliamente discutidas dentro del

sector:
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e Tradicionalmente se ha considerado que los trabajadores del sector y la tecnologia
eran sustitutivos, de manera que el aumento de la segunda implicaba un
crecimiento en el desempleo de los primeros [Johnson et al. (1992)]. Lo que
realmente esta ocurriendo es que las nuevas tecnologias suelen ser empleadas por
trabajadores con un nivel de cualificacion medio o alto, de modo que el aumento
en el uso de éstas puede dar lugar a un mayor empleo de trabajo cualificado, lo
que implicaria una complementariedad entre ambos [Lope (1996)].

¢ Indirectamente, el uso de tecnologia puede dar lugar a una caida de los costes y
por lo tanto un aumento de los beneficios, de modo que, de forma inducida, el
nimero de trabajadores empleados (tanto cualificados como no cualificados)

puede aumentar.

En el sector turistico la informacidn tiene una importancia vital, dado que es
un sector intensivo en la utilizacién de informacion, y por ello, la mayor parte del
desarrollo tecnoldgico en turismo se basa en la evolucion de los sistemas de
informacion y comunicacion, lo cual implica una gran dependencia de las
inversiones en 1+D de las empresas. Ademas, este sector se caracteriza por la alta
difusion de las innovaciones tecnoldgicas, lo cual ha permitido el incremento de la
eficiencia en la produccién, el aumento de la calidad de los servicios prestados y la
aparicion de nuevos productos.

Los dltimos procesos de innovacién y desarrollo dentro del sector turistico,
recogen un amplio espectro de cambios tecnoldgicos dentro del sector. En el Cuadro
1 se representan algunos de los procesos tecnoldgicos que han supuesto un mayor
impacto sobre la dinamica del mismo.

Actualmente se estdn creando nuevos mercados a escala mundial a causa de
una demanda creciente de nuevos productos y servicios. La capacidad de innovar
para responder a estas nuevas necesidades condiciona la creacion de nuevos
empleos, y dicha capacidad es igualmente necesaria para mantener la competitividad

y el empleo de todos los sectores de actividad econdmica.
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Estudio del desarrollo de patentes en los procesos de produccién turistica.

En este apartado se van a desarrollar los resultados de un estudio

realizado con la informacion proveniente de la oficina de patentes y marcas del

Ministerio de Industria, Comercio y Turismo, en referencia a las patentes concedidas

relacionadas con las actividades del sector turistico.

El estudio se ha centrado considerando una estructura empresarial por

procesos dentro de cada subsector de actividad turistica: Hosteleria, Transporte y

Agencias de Viaje. Este primer andlisis proporcionara una vision de algunos aspectos

de la actividad innovadora en el sector turistico espafiol, considerando los procesos y

como se distribuyen las patentes concedidas entre ellos.

Cuadro 1: Ultimas innovaciones en el sector turistico.

Sistema de reservas computerizado (Computerized reservation systems, CRS): este sistema es
de gran importancia para todos los campos del sector, en especial para el transporte aéreo y para
las agencias de viajes. En ambos sectores se ha constituido como una herramienta indispensable
dada gran la cantidad de informacion que tienen que manejar.

Videotexto (Videotext, Viewdata).

Teléfonos; incluyendo en este apartado las redes telefonicas digitales (digital telephone
networks) y los aparatos de comunicacion moviles, sistemas de llamadas (call accounting
system), sistemas de despertador, etc.

Teleconferencias (Teleconferencing): Es un sistema que permite la comunicacion entre personas
que no estan en el mismo sitio, mediante una combinacion de teléfono, television y sistemas via
satélite conectados en un local adecuado.

Videos publicitarios (Video brochure), quioscos multimedia, videos a la carta

Comunicacion de la imagen (Image comunication): es un sistema que permite transmitir al
cliente una vision completa del hotel, apartamento, etc. que va a alquilar.

Cerraduras electrénicas: sistemas de gestion de la propiedad que incluyen reservas,
operaciones de front y back office, y funciones directivas.

Sistema electrénico de transferencia de fondos (Electronic funds transfer system).

Tarjetas inteligentes (Smart cards): Son tarjetas de crédito con un microchip de memoria
interno.

Tecnologia multimedia

Comunicaciones por via satélite : internet, etc.

Expendedores automaticos de billetes. A través de ellos el cliente puede hacer directamente su
reserva, elegir su plaza y pagarla mediante tarjetas de crédito.

Sistemas automaticos de localizacién de vehiculos.

Sistemas de gestion de fletes

Impresoras de tickets accesorias 0 secundarias (Satellite Ticket Printers): son utilizados por
las agencias de viajes para proporcionar los tickets directamente en el punto de demanda. De este
modo se reducen los costes de transporte ocasionados por el reparto de los tickets a su destino.
Controles de migracion electronica: sistemas INSPASS de deteccion de huellas digitales.
Sistemas Yield Management, para mejora de beneficios y control de inventarios.

Sistemas Punto de venta, para mejora de la eficiencia de servicios de alimentos desde la cocina a
la mesa.

Sistemas de entretenimiento interactivos en vuelo

Aplicaciones en atracciones y parques de entretenimiento

Sistemas de control de produccién.

Mejoras productivas:Frigorificos ecoldgicos, Hornos de convencion vapor, Sistemas de lavado
Gestion del ocio
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Los procesos considerados aparecen en el Cuadro 2,

Cuadro 2: Procesos en el sector turismo

SUBSECTORES PROCESOS SUBPROCESOS! | N° patentes
| | HOSTELERIA 1 | Alojamiento A | Recepcion 88
B | Pisos 25
C | Conserjeria 3
D | Lavanderia 8
E | Telefonia 6
F | Mantenimiento 100
G | Medio ambiente 45
2 | Restauracién (Food & Beveredge) | A | Cocina 118
B | Restaurante 11
C | Almacenes 5
D | Medio ambiente 10
3 | Administracion
Il | TRANSPORTE 1 | Transporte aéreo 28
2 | Transporte terrestre 19
3 | Transporte maritimo 26
4 | Seguridad 1
111 | AGENCIAS DE VIAJES | 1 | Mayoristas 6
2 | Minoristas 2
5

El primer resultado que se puede extraer del cuadro 2 pone de manifiesto que

el 54% de las patentes concedidas han estado dirigidas hacia el proceso de

alojamiento, seguidas por el de restauracion (28%), 19% en el mantenimiento, y

10,2 en transporte.

En los gréficos siguientes se extraen algunos de los resultados obtenidos que

dan una prueba de la dinamicidad del sector en Espafia versus otros paises y por

provincias espafolas.

emisora, representando Espafia el 31% de esas patentes concedidas.

! Se dividiran en tareas, que aparecen consignadas en hoja aparte debido a su extension.

Asi la grafica 1 muestra el porcentaje de las patentes por nacionalidad
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Gréafico 1: Nacionalidad Emisora
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En la gréfica 2 se representa la difusion de esas patentes a lo largo de los
diferentes paises o grupos de paises, representando por lo tanto una medida de la

difusion de estas.

Gréfico 2: Pais designacion OMPI
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El pais designacion OMPI contiene los codigos normalizados de los paises
designados por el solicitante en la solicitud de la patente. Las siglas corresponden la
las siguientes organizaciones de paises: EAPO: Organizacion Euroasidtica de
Patentes, OAPI: Organizacion Africana de la Propiedad Intelectual, ARIPO:
Organizacién Regional Americana de la Propiedad Industrial: Organizacion Europea
de Patentes.

Se aprecia como la EPO es en porcentaje mayoritario (58%), lo que indica

que las patentes tendran, fundamentalmente una difusion europea.
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Respecto a la nacionalidad del solicitante se determina que el 33% de la

patentes corresponden a solicitantes esparioles.

Grafico 3: Nacion solicitante
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La grafica 4 muestra las patente concedidas y su distribucién por provincias,

observando la importancia de las provincias de Barcelona, Madrid y Valencia. Otras

provincias Alicante, Baleares), aunque con actividad turistica importante, presentan

niveles de innovacién muy inferiores
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Grafico 4: Numero de patentes por provincia
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Grafico 5: Nacionalidad del inventor
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La nacionalidad del inventor es un componente importante en cuanto a la posicion

innovadora de un pais, se comprueba que el 33% de los inventores son espafioles.

Grafico 6: Nacionalidad del inventor
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Una vez analizada la influencia de las patentes, se va a desarrollar la
influencia que se espera que estas innovaciones afecten a las necesidades educativas

de las empresas turisticas.

La relacion entre innovacién y formacion.

Las nuevas tecnologias aplicadas en la industria turistica no son un producto
final de 1+D, sino que para que éstos se conviertan en innovacion, requieren de un
proceso previo de adaptacion a las necesidades de las empresas, asi como de un

aumento de la demanda de cualificacion de los trabajadores que la gestionan.

Una vez analizadas las innovaciones y como se han distribuido a través de los
procesos considerados, habria que analizar las necesidades formativas de la mano de
obra necesaria para absorber los distintos niveles de innovacion aplicados a las
empresas. Las empresas tienen que desarrollar sus habilidades para identificar,
asimilar y explotar el conocimiento del entorno, principalmente mediante la

formacion de sus analistas.
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A la hora de estudiar la relacion entre formacion e innovacion, lo primero que
hay que destacar es que la formacion es importante en todas las etapas de la
innovacion:

1- Durante el proceso previo a la innovacion, lo mas importante es observar
potencialidades innovadoras. Para ello es necesario que los directivos de la empresas
turisticas posean el suficiente nivel de formacion como para poder observar la
evolucion del entorno y extraer de esa informacion cuéles serian las necesidades de
sus mercados.

2- Una vez obtenida la informacion anterior, las empresas deberan
determinar, en primer lugar y a la vista de analisis sobre innovaciones, si es mas
conveniente para la empresa aplicar las mismas innovaciones que poseen empresas
dentro del sector, o invertir en 1+D con el fin de lograr innovaciones distintas. La
formacion requerida en esta etapa esté relacionada con estudios de viabilidad de los
proyectos de 1+D y deben de estar basadas en las caracteristicas de la propia empresa
y sus procesos productivos, por lo tanto estaran relacionadas con la formacion del

cuadro técnico de la empresa.

3- Una vez decidido el tipo de innovacion a aplicar, comienza el proceso de
innovacidn, y con la puesta en marcha de los nuevos procesos. En cualquier caso, la
formacion requerida sera de caracter mas general, en el &mbito de analistas y cuadros

medios y nivel base.

El proceso completo de la relacién entre formacion e innovacion podria

resumirse en el siguiente esquema:
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EVOLUCION DEL PROCESO DE LA INNOVACION

Observar
mercados ->

Analizar
sus
necesidades

Comprobar
innovaciones
—>
Invertir >
en I+D

Adoptar innovacion

|

Aplicar innovacién

!

Analizar resultados

Gran habilidad del analista para
identificar asimilar y explotar el
conocimiento

Gran habilidad para
distinguir el
proyecto de 1+D
mas prometedor

Gran habilidad para resolver
mas rapidamente los problemas
que aparecen al aplicar el
proyecto de 1+D

Puestos Directivos

Nivel técnico

Cuadros Medios

Fuente: elaboracién propia.
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Conclusiones.

La actitud de las empresas turisticas ante la innovacion deberia continuar su

linea de desarrollo, para lo cual seria interesante tener en cuenta la posible aplicacién

de las siguientes medidas generales:

Fomentar un crecimiento de la empresa basado en la innovacion y un alto valor
afiadido, para lo cual deberia promoverse una autentica cultura de la innovacion,
favorable a la creatividad. Esto supone, en particular, acciones en educacion y
formacion continua, estrechamiento de los vinculos entre los mundos de la
ensefianza universitaria y la empresa, y sensibilizacion de los protagonistas

publicos y privados.

Considerar la innovacién como una variable esencial cuya logica hay que
comprender y gestionar adecuadamente, siendo conveniente adaptar el entorno
administrativo, juridico, reglamentario y financiero con el fin de hacerlo

permanentemente mas propicio a ella.

Y por ultimo, mantener, concentrar y reforzar el esfuerzo colectivo de
investigacion, en particular el de las empresas, asi como la capacidad de éstas de
acceder a los conocimientos y nuevas tecnologias y sacar partido de ellos,

independientemente de su origen.

Las empresas turisticas, si quieren asegurar su supervivencia a medio y largo

plazo necesitan innovar, es decir, obtener nuevos productos, utilizar nuevos procesos

0 mejorar las caracteristicas de antiguos procesos o productos. La innovacion es casi

siempre el resultado de un complicado proceso de investigacion y desarrollo que es

necesario planificar cuidadosamente, tanto para asegurarse una eficiente utilizacion

de los recursos asignados como una eficaz explotacion de los resultados obtenidos.
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