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Resumen | En el mundo globalizado de hoy, las empresas del sector turístico deben innovar continua-

mente debido a los gustos y preferencias de sus clientes y, desarrollar estrategias de venta para enfrentar

a la competencia: hechos que se constituyen en un desafío recurrente de cara al fortalecimiento de la ca-

pacidad de innovación, pues su desarrollo y gestión dependen en gran medida de factores que potencien

su evolución y conllevan a ofrecer algo nuevo, que supere las expectativas y genere experiencias únicas

en sus consumidores. Ante ello, el presente estudio se enfoca a realizar un análisis del capital humano

como determinante de la innovación, especí�camente en el austro ecuatoriano. El enfoque metodológico

utilizado fue de tipo cuantitativo y las hipótesis fueron comprobadas a través de la prueba estadística de

Chi-cuadrado. Los resultados evidencian que la relación entre innovación y el capital humano, medido

por la variable �formación�, es poco signi�cativa, hecho que demuestra que no solo basta con contar

con personal titulado, sino que se requiere formación permanente, promover la creatividad del personal

y destinar los espacios y recursos necesarios para impulsar acciones innovadoras enfocadas en la satis-

facción de los clientes.

Palabras clave | Innovación, capital humano, empresas, turismo, servicios

Abstract | In today's globalized world, companies in the tourism sector must continually innovate due

to the tastes and preferences of their customers and develop sales strategies to face the competition:

facts that constitute a recurring challenge in order to strengthen the capacity for innovation, since its

development and management depend to a large extent on factors that promote its evolution and lead to

o�ering something new, that exceeds expectations and generates unique experiences for its consumers.

Given this, the present study focuses on carrying out an analysis of human capital as a determinant

of innovation, speci�cally in the Ecuadorian South. The methodological approach used was quantitati-

ve and the hypotheses were veri�ed through the Chi-square statistical test. The results show that the
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relationship between innovation and human capital, measured by the �training� variable, is not very

signi�cant, a fact that shows that not only is it enough to have quali�ed personnel but that permanent

training is required, promoting the creativity of the sta� and allocate the necessary spaces and resources

to promote innovative actions focused on customer satisfaction.

Keywords | Innovation, human capital, companies, tourism, services

1. Introducción

El turismo se ha transformado en una de las

actividades económicas de mayor importancia pa-

ra el crecimiento y desarrollo de los países, más

aún en economías de ingresos medianos, como el

caso de Ecuador, en el que representa la tercera

fuente de ingresos no petroleros del país alcanzan-

do los $ 2´287.5 millones, contribuye en un 5,51%

del PIB y generó empleo a 477 382 personas, es-

peci�camente en las actividades de alojamiento y

servicios de comida en el año 2019 (Ministerio de

Turismo, 2021).

Por su parte, la innovación se ha convertido en

un imperativo en las empresas, pues ya no es una

opción, sino una necesidad para poder competir y

posicionarse en un mercado, cada vez más exigen-

te y competitivo, hecho no ajeno al turismo, pues

conforme lo a�rma Simão (2014) �la importancia

de la innovación es indudable para el turismo por-

que puede posicionar y desarrollar un destino, un

sector o una institución� (p. 333).

Dicho ello, "la innovación es un proceso in-

terminable de búsqueda continua de prácticas y

transformación para mejorar y materializar el ren-

dimiento de una organización"(Rodrigues et al.,

2022, p. 67). Por lo tanto, su gestión requiere de

la intervención de varios factores o determinantes,

entre ellos, el capital humano considerado en la ac-

tualidad un elemento estratégico para una empresa

que busca la innovación y cultiva la competitividad

(Moliterno, 2014), debido a que �las organizacio-

nes necesitan adoptar nuevas formas de gestión lo

que puede suceder a través de inversiones en áreas

como la formación de los empleados, las relaciones

con los clientes, la investigación y el desarrollo�

(Silva et al., 2021, p. 82).

Además, el contar con capital humano cali�ca-

do, hace a las empresas turísticas altamente atrac-

tivas a turistas nacionales y extranjeros (Martínez

Garcés & Padilla Delgado, 2020). El capital hu-

mano se constituye en un factor clave para cono-

cer acerca de su formación, ya que por una parte el

conocimiento lo poseen las personas y, por otra, el

proceso como tal requiere una mayor demanda de

recursos humanos cali�cados. Este hecho es a�r-

mado por Eurostat (2006) al sostener que �gran

parte del conocimiento propio sobre la innovación

se encuentra depositado en los individuos y su ex-

periencia, y se necesita una preparación apropiada

para poder utilizar inteligentemente las fuentes ex-

teriores o el conocimiento catalogado� (p. 54).

Por lo tanto, el objetivo de la presente in-

vestigación es determinar la in�uencia del capital

humano como determinante del proceso de inno-

vación, especí�camente, en las empresas turísti-

cas del austro ecuatoriano, el cual está ubicado al

sur del Ecuador, posee una cobertura geográ�ca

de 35.330.74 km2, cuenta con una población de

1.085.251 habitantes y comprende tres provincias:

Azuay, Loja y Azogues (Secretaria Nacional de Pla-

ni�cación, 2021).

El presente estudio se conforma por las siguien-

tes secciones: primero, una revisión breve de la lite-

ratura enfocada en las variables de estudio: innova-

ción en empresas turísticas, factores de innovación

y capital humano como un factor determinante del

proceso de innovación. Segundo, se expone las par-
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tes indispensables del diseño metodológico: tipo de

estudio, hipótesis y subhipotesis de investigación,

población, herramienta de investigación, procesa-

miento y análisis de datos. Tercero, se presentan y

discuten los resultados obtenidos. Finalmente, en

el cuarto apartado se puntualizan las respectivas

conclusiones.

2. Contextualización teórica

2.1. Innovación en empresas turísticas

En la actualidad la innovación en turismo ha

ganado la atención de varios investigadores, princi-

palmente porque hay una comprensión incompleta

de cómo se lleva a cabo el proceso de innovación

en las empresas y organizaciones turísticas (Tidd

& Hull, 2006), debido a que su desarrollo en el

sector turístico es distinto sobretodo del sector de

manufactura, pues, los servicios turísticos son in-

tangibles e implican una interacción considerable

con los clientes que demandan aspectos únicos de

la prestación de servicios (Hjalager, 2010). La po-

sitiva evolución de la industria turística en las úl-

timas décadas la acredita como uno de los secto-

res más �rmes y prometedores de la economía en

el mundo y a su vez como una estrategia clave.

Sin embargo, la industria del turismo es un nego-

cio cambiante y dinámico (Hall & Williams, 2008).

Solamente mantendrá su competitividad ajustán-

dose a las demandas de los nuevos clientes, reac-

cionando adecuadamente a las innovaciones de la

competencia y aprovechando los desarrollos tecno-

lógicos disponibles en el mercado (OMT, 1999).

Si bien la innovación es importante para asegu-

rar el crecimiento sostenible y la riqueza en cual-

quier sector, es particularmente crítica en indus-

trias donde los mercados están saturados y los

clientes eligen productos o servicios de todo el

mundo, como ocurre en el turismo (Pikketmaat

& Peters, 2005). Además, dada la naturaleza de

la industria turística las empresas pueden ver fá-

cilmente lo que están haciendo los demás y las

nuevas ideas rara vez pueden protegerse median-

te patentes u otros mecanismos (Hjalager, 2002).

Bajo este contexto, las organizaciones del sector

turístico tienen que persistir en la implementación

de la innovación como única forma de crear barre-

ras a la imitación de los competidores (Ottenba-

cher & Harrington, 2007); y también, enfrentar la

falta de recursos, los cambios en las demandas de

los clientes o la necesidad de aumentar la calidad

de sus servicios.

2.2. Determinantes de la innovación

Un determinante se de�ne como un factor o un

grupo de factores (variables independientes) que

afectan en mayor medida a una variable depen-

diente (Janasz & Koziol, 2007); en el caso que nos

ocupa, tal variable es la innovación en las empre-

sas turísticas.

En cuanto a los factores que promueven la in-

novación en las empresas, éstos se tienden a clasi-

�car en factores internos y externos. Las variables

externas se re�eren a las oportunidades que pue-

den aprovechar de su entorno las empresas (apo-

yo del gobierno, fuentes de conocimiento externo,

cooperación con capitalistas de riesgo, alianzas es-

tratégicas); mientras que los internos se asocian

a las características y políticas de las organizacio-

nes (voluntad de innovación de los emprendedores,

recursos internos de innovación, estructura organi-

zativa) (Keizer et al., 2002; Chen et al., 2017). En

este sentido, varios autores (Birkinshaw & Hamel,

2008; OCDE, 2005; Hadjimanolis, 2000) destacan

otros factores como: el tipo de organización, años

de funcionamiento, tamaño de la empresa, redes

de colaboración, formación y nivel educativo de los

administradores, aspectos organizativos y el acce-

so a recursos �nancieros. Por su parte, Lesakova et

al. (2017) exponen un conjunto de factores claves

que impulsan la innovación de las pequeñas y me-
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dianas empresas, entre ellos mencionan: los recur-

sos �nancieros, la tecnología, la cooperación con

entidades externas, la gestión de las actividades,

el sistema de apoyo estatal y los recursos huma-

nos. Adicional a ello, Ottenbacher y Gnoth (2005)

encontraron nueve factores que promueven innova-

ciones de servicio exitosas por parte de los gerentes

de hoteles: selección de mercado, gestión estratégi-

ca de recursos humanos, formación de empleados,

capacidad de respuesta del mercado, empodera-

miento, evaluación basada en el comportamiento,

sinergia de marketing, compromiso de los emplea-

dos y calidad tangible (pp. 205-222).

Con base en lo expuesto, son diversos los fac-

tores y/o determinantes que intervienen en la ge-

neración de innovación, sin embargo, en la presen-

te investigación se analizará de forma particular al

capital humano en las acciones innovadoras de las

empresas turísticas.

2.3. El capital humano como determinante de

la innovación en empresas turísticas

Siendo el turismo una industria con alta de-

manda de mano de obra, el talento humano juega

un papel fundamental y es un factor propicio para

lograr resultados de innovación de las empresas de

turismo (Grissemann et al., 2013). Es así, que las

organizaciones con los niveles más altos de capital

intelectual están mejor equipadas para enfrentar

las barreras de la innovación debido a que aportan

con alternativas adaptables, receptivas y proacti-

vas (Or�la-Sintes & Mattson, 2009). Su principal

fortaleza son sus competencias internas, entre ellas

sus recursos humanos para evaluar, seleccionar y

adoptar tecnologías potencialmente disponibles de

otros agentes, así como para desarrollar interna-

mente innovaciones dentro de su estructura orga-

nizativa (D´Este et al., 2014). Los procesos de in-

novación en las organizaciones dependen signi�ca-

tivamente de su capital intelectual, el cual consiste

en todas las habilidades y el conocimiento que la

empresa posee para soportar la innovación (Cohen

& Levinthal, 1990). Las habilidades se re�eren no

solo a las cali�caciones cientí�cas y de ingeniería,

sino a una gama más amplia de formación, desde

derecho y administración hasta artes y diseño, todo

lo cual contribuye a la resolución creativa de pro-

blemas (Florida, 2002). Una base sólida de habili-

dades no se limita a la función de I+D o a las habi-

lidades cientí�cas y de ingeniería de los empleados,

sino que involucra todas las funciones dentro de la

empresa, desde la fabricación y el marketing hasta

la evaluación, la plani�cación y las �nanzas (Freel,

2005). Además, dichas habilidades se encuentran

distribuidas en las organizaciones en las que se des-

envuelven procesos de aprender haciendo (Arrow,

1962).

Una fuerza laboral educada y cali�cada es esen-

cial para una innovación exitosa, donde el cono-

cimiento de los empleados favorece la introduc-

ción de nuevos productos y/o servicios (Mckelvie

& Davidsson, 2006) y se constituye en un recur-

so difícil de imitar y un componente diferenciador

que permite manipular y transformar e�cazmente

otros recursos organizacionales (Lesakova et al.,

2017). No obstante, las empresas deberían brindar

más apoyo al aprendizaje permanente de sus em-

pleados con el �n de mejorar sus cuali�caciones y

habilidades para la implementación de acciones in-

novadoras y es ahí, donde se evidencia una tarea

aún pendiente a nivel organizacional puesto que

las actividades de formación y educación se consi-

deran explícitamente como una forma de mejorar

y actualizar las capacidades de innovación (Freel,

2005). En este sentido, la voluntad y el apoyo de

los directivos es fundamental puesto que propor-

ciona orientación e incentivos para que el personal

pueda mejorar su disposición a innovar, aceptar ac-

tivamente el cambio y proponer nuevas soluciones,

mientras que, la gerencia debe ser capaz de liderar

y orientar los pensamientos e ideas en la empresa

(Curran & Walsworth, 2014).
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3. Metodología

A partir de la contextualización presentada, el

diseño de investigación pretende responder a la

realidad del país y del austro ecuatoriano. Para

asegurar su pertinencia, se constituye en una in-

vestigación cuantitativa, que, en palabras de Her-

nández Sampieri et al. (2014) �utiliza la recolec-

ción de datos para probar hipótesis con base en la

medición numérica y el análisis estadístico� (p. 4).

Para lograr el objetivo de investigación pro-

puesto se formula la siguiente hipótesis de inves-

tigación con sus correspondientes subhipótesis, las

cuales han sido planteadas con base en la clasi�-

cación de los tipos de innovación propuestos en el

Manual de Oslo:

H0: El capital humano in�uye de manera positiva

en la innovación de empresas turísticas

(i) El capital humano in�uye de manera sig-

ni�cativa en la innovación de productos;

(ii) El capital humano in�uye de manera sig-

ni�cativa en la innovación de procesos;

(iii) El capital humano in�uye de manera sig-

ni�cativa en la innovación de comercializa-

ción;

(iv) El capital humano in�uye de manera sig-

ni�cativa en la innovación organizacional.

En el presente estudio participaron 51 �rmas

que cumplen con las siguientes especi�caciones: 1.

Pertenecer a actividades de alojamiento y de servi-

cio de comidas y 2. Contar con diez o más personas

ocupadas. Para recabar la información se recurrió

a la encuesta, cuyos datos fueron proporcionados

de manera personalizada por parte de los Chief

Executive O�cer (CEO) o Gerentes de Recursos

Humanos. El formato de la encuesta-cuestionario

fue establecido por parte del INEC1, cuya estruc-

tura se ajusta a los parámetros internacionales de

medición de la innovación, contemplados en el Ma-

nual de Oslo. En lo concerniente al manejo, proce-

samiento y presentación de datos se llevó a cabo

un análisis estadístico, especí�camente la prueba

Chi cuadrado, en donde un valor de p <0.05 signi-

�ca que el H0 es rechazado y se acepta la hipótesis

alternativa (H1) lo que da paso a veri�car la au-

sencia y/o asociación entre dos variables nominales

(Havierniková et al., 2017).

4. Resultados

En los epígrafes siguientes se detallan los re-

sultados obtenidos en orden a las subhipótesis de

investigación planteadas:

a. El capital humano in�uye de manera signi-

�cativa en la innovación de productos2

La Tabla 1 indica que la única relación que

demuestra asociación en lo concerniente a la in-

novación de productos y el nivel de formación es

�especialidad con bien signi�cativamente mejora-

do�. Al revisar el recuento de datos se determina

una relación débil, puesto que en las empresas tu-

rísticas del austro ecuatoriano catalogadas como

pequeñas, tan solo 1 CEO ha reconocido su im-

portancia cuya novedad máxima de alcance fue el

mercado internacional.

1Instituto Nacional de Estadísticas y Censos. Es el órgano rector de la estadística nacional y el encargado de generar las
estadísticas o�ciales del Ecuador para la toma de decisiones en la política pública.

2La innovación en productos se puede generar tanto en bienes o servicios y estos a su vez pueden ser �nuevos� o �signi�-
cativamente mejorados�.
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Tabla 1 | Nivel de formación e innovación en productos

Nota: los valores expuestos corresponden al PV de chi cuadrado

b. El capital humano in�uye de manera sig-

ni�cativamente en la innovación de procesos

Al relacionar las variables de nivel de formación

con innovación en procesos se llega a determinar

que �especialidad con proceso nuevo son depen-

dientes�, no obstante, de los 8 empleados con ese

conocimiento, 50% de ellos han aportado a un mé-

todo de fabricación o producción de bienes o servi-

cios, 25% personas especialistas han contribuido a

nuevos métodos de logística y el 25% restante han

aportado al desarrollo de actividades de apoyo pa-

ra los procesos como sistemas de mantenimiento,

contabilidad o computación (ver Tabla 2).

Tabla 2 | Nivel de formación e innovación en procesos

Nota: los valores expuestos corresponden al PV de chi cuadrado

c. El capital humano in�uye de manera signi-

�cativamente en la innovación de comerciali-

zación

Conforme lo expone la Tabla 3, en las varia-

bles consideradas dentro del nivel de formación y

la innovación organizacional no se encuentra de-

pendencia, por lo tanto, se procede a aceptar la

hipótesis nula y a rechazar la subhipótesis pro-

puesta.

Tabla 3 | Nivel de formación e innovación organizacional

Nota: los valores expuestos corresponden al PV de chi cuadrado
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d. El capital humano in�uye de manera signi-

�cativamente en la innovación organizacional

La Tabla 4 indica que la única relación que de-

muestra dependencia es la opción �secundaria con

modi�co de forma signi�cativa su organización�,

en donde al revisar el recuento de datos se deter-

mina que de los 33 empleados que han contribuido

a la innovación de comercialización, el 18,2% han

realizado cambios signi�cativos en el diseño esté-

tico o en el envase de un bien o servicio; 42,4%

ha propuesto nuevos medios o técnicas para la

promoción del producto; 15,2% han desarrollado

nuevos métodos de distribución o colocación de

productos en el mercado y un restante 24,2% han

trabajado en nuevos métodos de establecimiento

de precios para bienes o servicios.

Tabla 4 | Nivel de formación e innovación de comercialización

Nota: los valores expuestos corresponden al PV de chi cuadrado

En las empresas turísticas del austro ecuato-

riano la relación entre el capital humano, medido

por la variable nivel de formación y la innovación

es débil, lo cual se sustenta con base en los re-

sultados estadísticos obtenidos, razón por la que

se procede a rechazar la hipótesis de investigación

propuesta (ver tabla 5).

Tabla 5 | Resumen de resultados capital humano y proceso de innovación

Nota: los valores expuestos corresponden al PV de chi cuadrado

Esto da paso, a realizar la discusión de resul-

tados con base en los siguientes argumentos:

1. Es necesario optimizar y mejorar la educa-

ción profesional ofertada a nivel país y de for-

ma particular para el sector turístico. Pues,

como es conocido el nivel y el estándar de

la actividad de educación e investigación en

una economía son los principales determi-

nantes de la capacidad de innovación de una

nación. No obstante, al revisar los resulta-

dos del Índice Global de Innovación 2020,

para Ecuador, en el pilar �Capital Humano

e Investigación� que contempla los niveles

de educación primaria, secundaria, educa-

ción superior y actividades de I+D, ubican

al país en el puesto 91 de 131 economías

(SC Johnson College of Bussiness and WI-

PO, 2020). Además, los hallazgos encontra-

dos se contrarrestan con lo expuesto por par-

te de Rubalcaba et al. (2016) al sostener que

en las economías de ingresos medianos, los

gobiernos brindan muy poco o ningún apoyo
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para la capacitación, por lo tanto, el desarro-

llo de la formación dentro de las empresas

parece ser la clave de este problema, pero

al mismo tiempo, la mayoría de las empre-

sas carecen de las habilidades para producirlo

(disponibilidad de mentores).

2. La fuerza laboral del turismo tiene un per-

�l educativo poco profundo en comparación

con otros sectores de la economía (Diviseke-

ra & Nguyen, 2018). Es este sentido, se pro-

mueven algunas sugerencias como la otorga-

da por Stare & Krizaj (2018) que enfatizan

en la importancia de la educación y la forma-

ción en turismo con la �nalidad de propor-

cionar conocimientos, habilidades y compe-

tencias a �n de co-crear los bene�cios para

todos los actores del turismo. Por su parte,

Shi (2017) plantea dejar claros los objetivos

de la formación, rediseñar el plan de estu-

dios gradualmente, optimizar la proporción

de clases y mejorar la práctica de educación,

de forma que los empleados además de con-

tar con la capacidad y calidad para realizar

su trabajo potencien un espíritu innovador.

3. De�ciente cultura de innovación a nivel

país, en la gran parte de empresas, entre

ellas las turísticas. Como se ha revisado teó-

ricamente la innovación requiere creatividad

principalmente por parte de sus empleados,

entender y responder a las necesidades y ex-

pectativas de los clientes, tolerancia al riesgo

y disponer de recursos no solo económicos.

Por lo tanto, �el contar con una educación

adecuada, formación y coordinación conti-

nua del personal, así como los recursos ade-

cuados (tiempo, fondos, conocimientos téc-

nicos) para idear y promover ideas innova-

doras, sumado a la integración de los clien-

tes, son de gran importancia� (Kessler et al.,

2015).

Sin embargo, se debe reconocer que la genera-

ción de capital humano es posible en las empresas

turísticas, pues Lee y Hallak (2020) aseguran que a

pesar de su tamaño (y geografía) lo pueden hacer

mediante la participación en plataformas en línea

por lo que se requiere apoyo e inversión para me-

jorar el sector a través de cursos en línea y progra-

mas educativos destinados a respaldar las capaci-

dades empresariales, la construcción de capital hu-

mano y social. Por su parte, Szymanska y Pan�luk

(2020) destacan como la variable más importan-

te a la innovación de tipo tecnológica por medio

de la transferencia del conocimiento, relacionada

con cursos de capacitación debido a que en el gru-

po especí�co de hoteles que utilizaron este tipo de

innovación capacitaron a su personal. Finalmente,

Hidalgo-Peñate et al. (2020) sostienen que �los di-

ferentes agentes involucrados en el sector turístico

deben apostar por un marco educativo formativo

que utilice y aproveche las tendencias pedagógicas

y empresariales más innovadoras� (p. 14).

5. Conclusiones

Con la elaboración de la presente investigación

se pretende contribuir al campo de la innovación,

particularmente en las empresas turísticas, pues

pese a que su estudio ha sido abordado por diver-

sos investigadores debido a su interdisciplinariedad

y relevancia en el contexto global, el desarrollo de

estudios sobre esta temática en especí�co en el

contexto ecuatoriano sigue siendo limitado.

Los resultados obtenidos demuestran una rela-

ción débil del capital humano en los tipos de inno-

vación: productos (bienes o servicios), procesos y

de comercialización. Mientras que en la innovación

de tipo organizacional de las empresas turísticas no

existe in�uencia alguna, permitiendo concluir que

el proceso de innovación en las empresas turísticas

del austro ecuatoriano es limitado.

En consecuencia, estos hallazgos se constituyen
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en un �llamado de atención�. En primer lugar, a la

gestión de los líderes y/o gerentes de las empresas

turísticas de cara al desarrollo del capital humano,

pues la capacidad de éxito de las empresas y del

comportamiento innovador que adopten sus em-

pleados, dependerá en gran medida de la plani�-

cación, soporte y fortalecimiento que se otorgue al

desarrollo de este factor, principalmente a través

de la asignación de recursos económicos y huma-

nos que permitan superar las de�ciencias actuales

que afrontan: personal poco capacitado y con in-

su�ciente experiencia. En segundo lugar, a la triple

hélice (estado, sociedad civil e instituciones educa-

tivas) con relación a apoyar la investigación sobre

el desarrollo de la innovación de servicios turísticos

puesto que, en países como Ecuador, y particular-

mente en el austro ecuatoriano, es indispensable

canalizar el apoyo educativo, el cual puede ser sol-

ventado por medio del establecimiento de políticas

públicas en pro de la innovación que den paso a la

generación de ideas creativas y valiosas que de-

canten en programas de conocimiento compartido

y que sean compatibles con las necesidades de este

tipo de empresas.
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