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Resumen

Las entidades turisticas cubanas enfrentan el gran desafio de desarrollarse en un entorno
dindmico y altamente competitivo el cual demanda conocer: productos, procesos, servicios y
métodos organizativos de excelencia. Por tanto es imprescindible valorar el desarrollo de la
vigilancia tecnoldgica, puesto que les permite afrontar estos retos desde una perspectiva
estratégica.

En las exigencias actuales que impone la reestructuracion del proceso de Direccién y Gestidn
Empresarial, constituye un reto captar, procesar y analizar informacién confiable acerca de las
tecnologias. La misma permite la actualizacién de los conocimientos del personal de la empresa
en funcién de su desarrollo. El subsistema de la Gestion de la Innovacién Tecnolégica es uno de
los menos tratados en el ambito empresarial y con él la vigilancia tecnolégica. De esta forma la
investigacion desarrollada tiene como objetivo disefiar una metodologia para realizar la vigilancia
tecnolégica en entidades del sector turistico y aplicar parcialmente la misma en la Agencia de
Viajes Gaviota Tours S.A Holguin. En el desarrollo de este Trabajo de Diploma se utilizaron
diversos métodos tedricos y empiricos.

La novedad cientifica de la investigacion es la propuesta de una metodologia, concebida sobre la
base de una minuciosa revisibn de las principales tendencias internacionales y nacionales
vinculadas con la problemética planteada, que integra coherentemente métodos y herramientas
de diversos origenes, que permite efectuar la vigilancia tecnoldgica en entidades del sector

turistico en Holguin.
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Abstract

The Cubans tourist entities face the great challenge of being developed in a dynamic and highly
competitive environment which demands to know: products, processes, services and organizational
methods of excellence. Therefore it is indispensable to value the development of the technological
surveillance, since it allows them to confront these challenges from a strategic perspective.

In the current demands that it imposes the restructuring of the process of Managerial and
Management, it constitutes a challenge to capture, to process and to analyze reliable information
about the technologies. The same one allows the upgrade of the knowledge of the personnel of the
company in function of their development. The subsystem of the Management of the Technological
Innovation is one of those less treaties in the managerial environment and with him the
technological surveillance. This way the developed investigation has as objective to design a
methodology to carry out the technological surveillance in entities of the tourist sector and to apply
the same one partially in the Agencia de Viajes Gaviota Tours S.A Holguin. In the development of
this Work of Diploma theoretical and empiric diverse methods were used.

The scientific novelty of the investigation is the proposal of a methodology, conceived on the base
of a meticulous revision of the international and national main tendencies linked with the outlined
problem that integrates methods and tools of diverse origins that it allows to make the technological
surveillance in entities of the tourist sector in Holguin cohesively.
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Introduccion
El desarrollo econdmico alcanzado en el siglo XX se caracteriza por el crecimiento del sector

terciario de la economia y especialmente, a partir de los afos cincuenta el turismo contribuye de
manera importante a ello. Favorecido por el florecimiento econémico posbélico, la modernizacion
de los medios de transporte y de las comunicaciones en general, el sector turistico pasa a ser uno
de los sectores de mayor crecimiento en gran cantidad de paises, en particular, aquellos en vias
de desarrollo.

El turismo internacional se asume como sector clave en la redefinicién de la estrategia econémica
cubana a partir de los anos noventa. Esto se asocia, basicamente, al derrumbe del campo
socialista en Europa y a las consecuencias criticas en materia de pérdida de mercados, capacidad
de acceso a fuentes financieras y de materias primas imprescindibles. Ello obliga a concentrar un
grupo importante de inversiones en actividades generadoras de ingresos frescos en el corto plazo
que sirvan de base al sostenimiento inmediato y al desarrollo ulterior de toda la economia.

Como resultado de esta politica en Cuba, se logra un incremento promedio anual del 11% en el
namero de visitantes entre 1990 y el 2007.La planta hotelera de 12 900 habitaciones en 1990 pasé
a 46 500 el afno pasado, para un 8% de crecimiento promedio anual (62% de ellas son de
categoria 4 y 5 estrellas); los 13 grupos internacionales que tienen contratos de gestién y
administracion hotelera, operando 62 instalaciones con mas de 24 000 habitaciones, y las 5 700 en
explotacién pertenecientes a empresas mixtas, asi como la conexion aérea directa con 39
ciudades del mundo a través de 94 lineas aéreas regulares y charter y 10 aeropuertos
internacionales asociados a polos turisticos, en que descansa la gestién del destino’.

La competencia actual, en medio de una gran crisis econémica mundial impone cada vez mayor
exigencia en la prestacién de servicios, donde de velocidad se pasa a una légica de aceleracién.
En este contexto, turismo como sector emergente necesita de una estrategia exitosa que requiere
no solo de la explotacién de los recursos naturales, sino de aportes complementarios en materia
de ciencia, innovacion y asimilacion de tecnologias, como elementos esenciales en la elevacién de
la eficiencia econémica y condicién primordial para el desarrollo. Sin embargo, teniendo en cuenta
que la innovacion tecnolégica se erige como un factor clave en el crecimiento econémico y en la
competitividad de las empresas, sectores y paises, puede resultar paradéjico que no se preste,

hasta hace pocos anos, la debida atencion desde la perspectiva de los servicios. Este hecho

! Discurso pronunciado por Manuel Marrero, titular del MINTUR, periédico Granma, sabado 27 de
diciembre de 2008.
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puede ser imputable a diversos factores, pero lo que resulta indiscutible es que es histéricamente
un concepto asociado al mundo industrial.

En el marco del proceso de continuidad y perfeccionamiento del Sistema de Direccién y Gestion
Empresarial® en Cuba se revitaliza la concepcion de la Gestién de la Innovacién Tecnolégica®
(GIT), soportada desde una perspectiva estratégica de su actuacion.

Entre las principales funciones a realizar por la empresa cubana segun el Decreto-Ley 252, en su
Articulo 76, se encuentra la de disefiar e implantar el sistema de vigilancia tecnolégica e
inteligencia empresarial que permita la actualizacion de los conocimientos del personal de la
empresa en funcién de su desarrollo. Demostrando la importancia estratégica de la vigilancia
tecnoldgica, la cual nos permite conocer las tecnologias y productos en que se esta trabajando
(investigando, patentando, publicando) en una determinada area, la aparicion de tecnologias
emergentes, las lineas de investigacion y las trayectorias tecnoldgicas de las principales empresas
competidoras, los centros de investigacién, empresas y personas lideres en la generacién de
nuevas tecnologias.

Estudios consultados en el campo de la teoria o la practica de forma general (Pere Escorsa, 1997;
Castro Diaz-Balart, 2001; Medellin Cabrera, 2006; Lozada Nunez, 2007; Palomo Ramirez, 2008;
Socarras Prieres, 2008) demuestran la importancia de esta funciéon para lograr una adecuada
gestion de la innovacion y la tecnologia. Sin embargo, se percibe la carencia de métodos
suficientemente sélidos cientificamente e integrados, que profundicen en cierta medida en algunas
de los rasgos actuales en este campo. Por otro lado, estudios realizados en el sector turistico en
Holguin y consultados para el desarrollo de esta investigacién (Lozada Nufez, 2007; Jaus Pérez,
2008; Palomo Ramirez, 2008; Socarras Prieres, 2008), revelan las insuficiencias siguientes:

e Desconocimiento de los conceptos relativos a la vigilancia tecnol6gica

e (Carencia de una estructura para la organizacion de esta funcién

e (Carencia de un marco juridico, normativo, financiero y de estimulacion referente a la
innovacion tecnolégica

e Estandarizacion en el disefio de productos y procesos

e Insuficiente completamiento de los procedimientos metodolégicos del Sistema de Ciencia e
Innovacién Tecnoldgica (SCIT) y resulta insuficiente la divulgacion y aplicacion de los existentes

2 Desarrolladas sus bases en el Decreto- Ley 187 del 18 de agosto de 1998, actualmente es
modificada por el Decreto-Ley 252 del 7 de agosto del 2007 que aborda la continuidad y
fortalecimiento del Sistema de Direccion y Gestion Empresarial.

’ Se menciona indistintamente como gestion de la tecnologia y gestion de la innovacion.



Trabajo de Diploma Introduccion

e Insuficiente conocimiento acerca de las fuentes potenciales de financiamiento nacionales e
internacionales y bajo nivel de gestién para movilizarlas en funcién de las estrategias y planes de
ciencia e innovacién tecnoldgica

e Falta de mecanismos econémicos que estimulen la innovacion

e Poco desarrollo de las capacidades gerenciales

e Lenta integracién de los resultados de las investigaciones cientificas y comerciales en el
turismo en Holguin.

Lo analizado hasta aqui en breves rasgos muestra la situacion problémica, que permite definir
como problema cientifico la contradicciéon existente entre la necesidad de realizar la vigilancia
tecnoldgica y la inexistencia de una metodologia que permita efectuar dicha funcién en entidades
del sector turistico en Holguin.

En correspondencia a la problematica planteada el objeto de estudio lo constituye la gestién de
innovacién tecnolégica en el sector turistico y el campo de accién la vigilancia tecnoldgica en
entidades del sector turistico.

El objetivo general de la investigacion consiste en disefiar una metodologia para realizar la
vigilancia tecnoldgica en entidades del sector turistico y aplicar parcialmente la misma en la
agencia de viajes Gaviota Tours S.A Holguin. Para contribuir a la solucién del problema planteado,
se formul6 la hipétesis de investigacion siguiente:

Si se disefa una metodologia para realizar la vigilancia tecnoldgica orientada desde una
perspectiva estratégica, que demuestre su utilidad en la aplicacion practica parcial, se crearan las
bases para que las entidades del sector turistico puedan detectar los cambios tecnolégicos, y otras
sefales que sean indicadoras de oportunidades y amenazas.

Para cumplir el objetivo general se proponen los objetivos especificos siguientes:

1. Confeccionar el marco teérico-practico referencial de la investigacion a través de la consulta de
la literatura internacional y nacional sobre el objeto de estudio, donde se realice un andlisis de sus
aportes y limitaciones

2. Disefnar sobre la base cientifica una metodologia para realizar la vigilancia tecnolégica en
entidades del sector turistico en Holguin

3. Aplicar parcialmente la metodologia propuesta en la agencia de viajes Gaviota Tour S.A
Holguin como caso de estudio seleccionado.

La novedad cientifica de la investigacién y sus principales conclusiones pueden resumirse en la
propuesta de una metodologia, concebida sobre la base de una minuciosa revisiéon de las
principales tendencias internacionales y nacionales vinculadas con la problematica planteada, que
integra coherentemente métodos y herramientas de diversos origenes, que permite efectuar la
vigilancia tecnolégica en entidades del sector turistico.
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El valor teérico de la investigacion originaria que sustenta la presente Tesis de Diploma esta
directamente vinculado con su novedad cientifica, a partir de la adecuada actualizacion y
adaptacién creativa de las condiciones de operacion de entidades turisticas en el destino Holguin,
de las teorias, modelos y sistemas empleados universalmente para un acercamiento al tema de la
innovacioén tecnolégica, especialmente a la vigilancia tecnoldgica en la agencia de viajes Gaviota
Tours S.A Holguin.

El valor practico radica en la contribuciéon a la agencia de viajes Gaviota Tours S.A. en la
definicién de la metodologia para desarrollar la vigilancia tecnolégica, lo que influye en la creacién
de estrategias para la toma de decisiones que permitan a dicha Agencia ser lider en el destino
Holguin.

En el desarrollo de este Trabajo de Diploma se utilizaron métodos tedricos y empiricos que
integran técnicas y herramientas de diversa indole. Dentro los métodos teéricos empleados se
encuentran:

e Analisis y sintesis: de la informacién obtenida a partir de la literatura especializada y la consulta
a expertos en los temas abordados

e Hipotético-deductivo: en el planteamiento de la idea fundamental que se defiende en la
investigacion

e |nductivo — deductivo: para la realizacién de un analisis exploratorio sobre el estado de la
innovacion tecnolégica; asi como el disefio de la metodologia propuesta

e Historico — légico: en el analisis de las principales tendencias de la innovacién tecnolégica y
dentro de esta, la vigilancia tecnol6gica

e Sistémico — estructural: para analizar las partes e interrelaciones del proceso de vigilancia
tecnolégica

e Modelacién: para la concepcién de la metodologia propuesta.

Los métodos empiricos estan relacionados con instrumentos psicosociales de busqueda de
informacién, métodos de expertos y métodos estadisticos tales como:

e Tormenta de ideas: Utilizada en el analisis exploratorio de la vigilancia tecnolégica en la agencia
de viajes Gaviota Tours S.A Holguin.

e Técnicas cualitativas: Entrevistas, encuestas; para conocer la percepcién de expertos
participantes y en la busqueda de informacién en el trabajo de campo.

e Métodos estadisticos descriptivos: En la identificacién y el analisis de la vigilancia tecnolégica
en la agencia de viajes Gaviota Tours S.A Holguin.

Para su presentacion, la Tesis de Diploma se estructurd de la forma siguiente: una introduccién,
donde en lo esencial se caracteriza la situacion problémica y se fundamenta el problema cientifico

a resolver; un capitulo 1, que contiene el marco teérico — practico referencial que sustentd la

4
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investigacion; un capitulo 2, en el cual se exponen el instrumental metodolégico desarrollado, un
capitulo 3 en el que se aplica parcialmente la metodologia propuesta, un cuerpo de conclusiones,
la valoracion econdmica - social derivadas de la investigacion y las recomendaciones, la
bibliografia consultada y finalmente un grupo de anexos de necesaria inclusion, como

complemento de los resultados expuestos.
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Capitulo 1: Marco Teédrico — Practico Referencial de la Investigacion

En este capitulo se realiza un andlisis de diversos planteamientos conceptuales existentes en la
bibliografia especializada sobre el objeto de estudio y su campo de accién. En la Figura 1 se
expone el hilo conductor del marco tedrico - practico referencial de la investigacion. El eje principal
abarca diferentes topicos que contemplan conceptos, aportes y limitaciones, tendencias en el
marco del perfeccionamiento empresarial en Cuba, asi como de la vigilancia tecnoldgica en
entidades turisticas en el destino Holguin. Los contenidos aqui expuestos, ademas de representar

los enfoques predominantes con mayor aceptacion en la literatura tematica, gozan también de

validez y evidencia empirica.

1.1 Gestion de la innovacién
tecnologica como un paradigma
empresarial

e Gestion y gestion de la
innovacion tecnologica.
Aproximacion conceptual

e Gestion de la innovacion
tecnoldgica. Caracteristicas

1.2 Papel de la Gestion de la
innovacion tecnolégica en la
concepcion actual como subsistema
de Gestion y Direccion empresarial
en Cuba

® Evoluciéon del perfeccionamiento
empresarial

¢ Elementos a considerar para el
disefio del subsistema de Gestion de

la innovaciéon en el marco del
proceso de perfeccionamiento
empresarial

1.3 Vigilancia tecnolégica

¢ Antecedentes y actualidad

de la vigilancia tecnoldgica. =
Conceptualizacion

e La vigilancia tecnologica

en la empresa

¢ Estructura de la vigilancia

tecnolAgoica
A

1.4 Agencias de Viajes

¢ Funciones de las Agencias de
¥ Viajes
e Clasificacion de las Agencias
de Viajes

1.5 Necesidad de aplicacion de la vigilancia tecnolégica

en agencias de viajes en el destino Holguin, en el marco

del proceso de perfeccionamiento empresarial

Figura 1: Estrategia seguida para la construccion del marco tedrico-practico referencial de la

investigacion. Fuente: Elaboracion propia
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1.1Gestion de la Innovaciéon Tecnolégica como un paradigma empresarial

Los procesos de desarrollo organizacionales han evolucionado conjuntamente con el desarrollo de
la vida misma del ser humano, que con la aparicién de organizaciones cada vez mas complejas a
través del paso del tiempo necesitaron emplear distintos métodos caracterizados por la época en
cuestién. La capacidad de progreso y desarrollo de una empresa depende directamente de su
capacidad para adaptarse con rapidez a los cambios del entorno e incluso, para provocar
modificaciones que les favorezca. Es decir, debe desarrollar procesos de innovacion.

Desde los inicios del siglo pasado, hasta finales de la década de los cincuenta, época en que se
enmarca la Era de la Estabilidad, las tecnologias se caracterizan por ser estaticas y se utilizan en
los procesos de produccién masiva y no existen estrategias definidas de mercado. Al finalizar la
Segunda Guerra Mundial existe un amplio stock de tecnologias explotables, lo que permite la
creacion de nuevas empresas, de puestos de trabajo y el desarrollo de nuevos productos y
procesos. Entre los afios 1950 y 1980, la innovacién proviene basicamente de los cambios de los
productos dirigidos al consumidor final, y la inversion se orienta hacia la creacion de nuevos
productos y al incremento de la capacidad de produccién de articulos ya consolidados
(electrodomésticos, automdviles, etc.).

Paulatinamente, a partir de la década de los sesenta, se va de una economia dominada por la
oferta, a un sistema que se centra en la demanda a la que se denomina Era de la Turbulencia,
donde el cliente se convierte en el punto de atencidn, y los continuos cambios en sus preferencias
reducen los ciclos de vida de los productos, por lo que se requiere de cambios e innovacion
constante, para atender con oportunidad las necesidades, anticiparlas y, en algunos casos, para
estimularlas.

La evolucion de los diferentes modelos de gestion, dentro de los cuales se encuentra la gestion de
la innovacién tecnoldgica se puede resumir de acuerdo con las etapas siguientes:

e Periodo 1945-1955: los incrementos de productividad se basan en una eficiente gestién de la
produccién.

e Periodo 1955-1965: la atencidon se centr6 en la gestion de los recursos financieros y en la
capacidad de la empresa para captarlos.

e Periodo 1965-1975: el enfoque al mercado adquiere relevancia estratégica y con ello la gestion
de los recursos comerciales y de marketing.

e Periodo 1975-1985: la evolucion del entorno favorece el desarrollo de la gestiébn de los

recursos humanos como elemento que debe orientar las actividades de la empresa.*

* Citado por Hidalgo Nuchera, (1999)
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En Cuba se organiza un SCIT, con cuya denominacion se subraya la importancia de la gestién de
la innovacién tecnoldgica para el desarrollo empresarial y, a su vez, se enfatiza la necesidad de
integrar la generacion y aplicacion de todos los conocimientos cientificos en el ambito de las
ciencias naturales, técnicas y sociales, requeridos para el desarrollo multiple de la sociedad. Su
objetivo estratégico es contribuir decisivamente a la preservacion y avance del proyecto socialista
cubano.

La innovacién es imprescindible para obtener nuevas ganancias de productividad que garanticen la
supervivencia o expansion de muchas empresas; es necesaria para avanzar en la competitividad
internacional de nuestro sistema econdémico en su conjunto; pero ademas la innovacién es una
garantia para mejorar el nivel de vida de toda la sociedad y el funcionamiento de todo tipo de
instituciones en sus aspectos econémicos y extra-economicos.

1.1.1 Gestion y Gestion de la Innovaciéon Tecnolégica. Aproximacion conceptual

El origen del vocablo gestion, segun su procedencia etimoldgica se vincula al latin gestio: hace
referencia a la accidon y efecto de gestionar o de administrar segun la Real Academia Espanola
(RAE). En el concepto gestién es muy importante la palabra accién, del latin actionem; que
significa toda manifestacién de intencion o expresion de interés capaz de influir en una situacién
dada. La literatura relativa al desempeno organizacional maneja indistintamente tres términos, los
cuales son: administracién, direccion y gestion. Gestionar es realizar diligencias conducentes al
logro de un negocio o de un deseo cualquiera. Administrar, por otra parte, consiste en grandes
rasgos en planificar, organizar, dirigir y controlar. Por la complejidad de este concepto sélo en la
segunda mitad del siglo XX, la gestién se convirtié6 en una doctrina asimilable para las personas,
algo que se podia aprender y ensefar.

Diferentes investigadores del tema han necesitado extender su significado para poder utilizarlo en
diversos trabajos, estudios o investigaciones, entre los que se encuentran: Drucker, P (1999); Tead
Ordway, (1951); Brown W, (1983) y Stoner (1995).°

El autor de esta investigacion coincide con Pérez Campdesufier (2004), en definir la gestion como
un proceso dinamico, interactivo, eficiente y eficaz; consistente en planear, organizar,
liderar y controlar las acciones en la entidad, desarrollado por un érgano de direccion que
cuenta con grupos de personas, recursos y autoridad para el establecimiento, logro y
mejora de los propositos de constitucion de la organizacion, sobre la base del conocimiento
de las leyes y principios, de la sociedad, la naturaleza humana y la técnica, asi como de
informacién en general.

A partir de la mitad de la década de los ochenta, el factor tecnoldgico ha pasado a constituir un

vector estratégico que permite que la empresa mejore su posicién competitiva, pues su ausencia

® Citado por Pérez Campdesuiier, (2004)
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produce una grave insuficiencia para generar innovaciones en productos y procesos (Hidalgo
Nuchera, 1999). Es por ello necesario conceptuar el término de tecnologia de forma clara y
precisa. Segun el RAE tecnologia es el conjunto de teorias y de técnicas que permiten el
aprovechamiento practico del conocimiento cientifico, la define como tratado de los términos
técnicos, como el lenguaje propio de una ciencia o de un arte y como el conjunto de los
instrumentos y procedimientos industriales de un determinado sector o producto. Numerosas han
sido las definiciones que se han ofrecido de este término a lo largo de la historia, entre las que
destacan por su contenido, las definiciones de Foster (1987), Benavides (1998); Sbragia y Ozorio
(2004), asi como Pérez y Adarmes (2005)°

Sin embargo, se considera que la ofrecida por Pavon e Hidalgo (1997) resulta muy adecuada y

pertinente con relacién al objeto de estudio que sustenta esta investigacién, “...el sistema de
conocimientos y de informacion derivado de la investigacion, de la experimentacion o de la
experiencia y que, unido a los métodos de producciéon, comercializacion y gestion que le
son propios, permite crear una forma reproducible o generar nuevos o mejorados
productos, procesos y servicios”.

La innovacién tecnolégica es la mas importante fuente de cambio en la cuota de mercado entre
empresas competidoras y el factor mas frecuente en la desaparicion de las posiciones
consolidadas. Es considerada hoy como el resultado tangible y real de la tecnologia, lo que en
determinadas se conoce como introduccién de logros de la ciencia y la tecnologia.

Schumpeter (1942) expresa que la innovaciéon es un cambio histérico e irreversible en la manera
de hacer las cosas. Es una evolucién en las funciones de produccién que no se puede
descomponer en etapas infinitesimales. Como consecuencia puede haber una fuente de ganancias
que permite continuar la actividad de la actividad. Segun Snarch (1998) la innovacién abarca un
proceso en donde una idea nueva se lleva a un uso productivo, con las fases creativa (generacion
de la idea) y ejecutiva (transformacién en un resultado concreto). Battini (1994) afirma que la
innovacién debe buscar imponerse en el mercado, puesto que, de no ser asi, sélo dard una
oportunidad a la competencia.

El autor de esta tesis coincide con Lozada Nufez (2007), en definir a la innovacién tecnolégica
como un proceso social de caracter evolutivo, sistémico y de acumulacién endégena de
conocimiento, que integra los cambios cientificos, tecnolégicos y econémicos con
mutaciones sociales e institucionales en la transformaciéon de nuevos o mejores productos,
procesos, formas de organizacion y (o) métodos de caracter social, con el objetivo de
alcanzar crecimiento, equidad y racionalidad.

® Citado por Diaz Untoria, J. (2008)
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Diferentes autores hacen referencia a la gestion de la innovacion tecnoldégica, Waissbluth (1986),
Simén Parisca (1991), Pavén e Hidalgo (1997), Hidalgo Nuchera (1999), entre otros, algunos de
los cuales se relacionan en el Anexo 1. Los mismos coinciden en la importancia critica que tiene
integrar la gestion de la innovacién tecnoldgica en la gestién estratégica general de la empresa,
como condicién necesaria para mantenerse y ser lider entre los competidores.

Después de haber analizado los conceptos de gestion, tecnologia e innovacién tecnolégica,
podemos llegar a plantear el concepto de gestién de la innovacién tecnolégica como un proceso
sistémico, dinamico, de caracter evolutivo, derivado del sistema de conocimiento, con el fin
de planear, desarrollar e implementar capacidades tecnoldgicas en el diseno y el logro de
los objetivos estratégicos y operacionales de una empresa.

1.1.2 Gestion de la Innovacidon Tecnoldgica. Caracteristicas

La gestién de la innovacion tecnologica es una poderosa herramienta que se debe enmarcar
dentro de los procesos generales al que estan sometidas todas las empresas.

Cada vez en mayor medida, el control del recurso tecnoldgico proporciona una ventaja competitiva
a las organizaciones, sobre todo en aquellas en las que se integra en la estrategia general de la
propia organizacion (Figura 2). Y esto es mucho mas importante para el caso de organizaciones

dedicadas a la generacién de productos o servicios.
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Figura 2: La estrategia global y especificas de la empresa. Fuente: Hidalgo Nuchera, (1999)
Actualmente, existen una serie de tendencias en la forma de gestionar la innovacién tecnolégica
que vienen condicionadas por el entorno exterior, que es el que mas suele influir en los procesos.

Las mas importantes son:
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e Procesos de innovacion mas rapidos y mas continuos frente a la globalizacién de la demanda

e Aumento de productividad y velocidad en procesos de innovacién gracias a las TIC’

e Creciente utilizacion de recursos tecnolégicos externos y compartidos

e Acortamiento del ciclo de vida de los productos

e Velocidad del cambio tecnolégico y acercamiento de las fronteras tecnoldgicas

e Constitucion de equipos virtuales y alianzas como respuesta al mercado globalizado.

La Tabla 1 muestra la descripcion de una serie de funciones béasicas que aseguran, de un

determinado modo, resultados positivos en el esfuerzo por una innovacion; asi como de las

herramientas fundamentales asociadas a cada una de ellas.

Tabla 1: Funciones del proceso de gestion de la innovacion tecnolégica.

FUNCION

DESCRIPCION

HERRAMIENTA

Inventariar

Conocimientos de las capacidades

tecnoldgicas que se dominan

Matriz "Tecnologia/Producto”

Vigilar

Alerta sobre la evolucion de las
nuevas tecnologias. Vigilancia de la

tecnologia de los competidores

Funcion de Alerta Tecnologica.
Benchmarking tecnolégico.
Mapas tecnolégicos.

Evaluar

Determinar la competitividad y el
potencial tecnolégico propio. Estudiar

las posibles estrategias

Matriz "Atractivo
tecnologico/Posicion
tecnolégica"

Enriquecer

Aumentar el patrimonio de la empresa
via inversidbn en tecnologia propia,

ajena o mixta

Matriz  de
tecnologia

accesos a la

Optimizar

Emplear los recursos de la mejor

manera posible

Explotacion  sistematica de
tecnologias en otros sectores:
los "racimos 0 arboles

tecnologicos”

Proteger

Proteccion de las innovaciones
propias y actualizacion constante de

los conocimientos

Propiedad industrial

Gestién de competencias.

Fuente: Morin (1985) y Morin & Seurat (1989; 1991).Citado por Sudrez Hernandez, 2003

” Acronimo de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.
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Combinando las ventajas y puntos fuertes detectados en el andlisis de varios modelos de gestion
de la innovacién tecnoldgica, entre ellas la de Hidalgo Nuchera (1999), la de el Centro de
Innovacién y Desarrollo Empresarial de Cataluna (CIDEM, 1999), basado en las aportaciones de
Brown (1997), Hamel (2000), la de Dodgson (2000), el modelo EFQM (Euskalit, 2001), se
desarrolla el modelo de gestion de la innovacion tecnolégica propuesto (Figura 3), un modelo que
trata de formular un marco integral de los procesos basicos en la gestibn de la innovacién
empresarial. Este modelo de gestién de la innovacién tecnolégica comprende la cultura de
innovacién, aspecto critico poco tratado en los modelos estudiados.

N v S

Proteccién de las innovaciones

.. Cultura de innovacion e

Figura 3: Modelo de gestion de la innovacién tecnoldgica Fuente: Elaboracion propia

Por otra parte, se pueden definir una serie de actitudes que contribuyen al éxito en la gestién de la

innovacion tecnolégica, como son:

e Preocupacién por evaluar la eficiencia de la innovacién

e Establecer buenos canales de comunicacién internos y externos

e Integrar la innovacién a nivel corporativo, involucrando a todas las areas funcionales de la
organizacion

e Implantar procesos de planificacién y control de proyectos

e Implantar procedimientos de control de calidad y de eficiencia en el desarrollo de tareas

e Fuerte orientacion al mercado involucrando al consumidor en el proceso de desarrollo del

producto

12
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e Proporcionar un buen servicio de atencion al cliente

e Desarrollar un estilo de direccion basado en el liderazgo, motivacién y el compromiso con el
desarrollo del capital humano de la organizacion.

Todos estos aspectos deben estar integrados en la estrategia a seguir por la empresa para lograr
sus objetivos. La direccion de la entidad debe estar involucrada con el proceso de gestion de la
innovacién tecnoldgica para que la misma sea exitosa.

1.2 Gestion de la innovacion tecnoldgica dentro del Sistema de Gestion y Direccion
empresarial en Cuba

La creacion de condiciones para lograr un mayor aprovechamiento de los resultados del progreso
cientifico técnico en la etapa actual, exige de la aplicacion de politicas activas, que posibiliten la
introduccidon de innovaciones tecnolégicas con regularidad en el proceso productivo, ya que éstas
son las que facilitan la difusién de nuevos y mejores procesos-productos, asi como de
procedimientos, tanto en el ambito de las empresas como a escala de la sociedad. La innovacion
engloba la idea de que el cambio tecnolégico se verifica como una transformaciéon social en la
empresa, y en este sentido se genera un marco interactivo, en el cual la empresa comienza a
asimilar las tecnologias desde sus fases iniciales, mientras que después en la propia empresa se
aplican variaciones y mejorias que hacen de éste un componente consustancial a la gestién
empresarial.

El desarrollo del proceso de perfeccionamiento empresarial, constituye, sin lugar a dudas, la
transformacion mas compleja de las realizadas en Cuba en los ultimos afos. Es imprescindible
concebir este proceso como la necesidad de redisefar, reorganizar, transformar, cambiar y desde
luego, desarrollar aquello que puede potenciar todo este proceso. Esto va mucho mas alla de
soluciones tecno-estructurales mas o menos formales y, como es natural, comprende a las
personas. Se ftrata, entonces, de preparar a la sociedad entera, pues el perfeccionamiento
empresarial es parte del necesario perfeccionamiento de nuestra sociedad.

1.2.1 Evolucioén del perfeccionamiento empresarial

El perfeccionamiento de la empresa estatal cubana tiene como objetivo central incrementar al
maximo su eficiencia y competitividad, sobre la base de otorgarle las facultades y establecer las
politicas, principios y procedimientos, que contribuya al desarrollo de la iniciativa, la creatividad y la
responsabilidad de todos los jefes y trabajadores. El antecedente de este sistema data de 1987
cuando fue puesto a prueba en empresas del Ministerio de las Fuerzas Armadas Revolucionarias
(MINFAR). Con él, se intenta reducir los subsidios estatales a las diferentes entidades.

En agosto de 1998 comienza en el sector estatal civil la aplicacién del proceso de
perfeccionamiento empresarial. Se promulga, el Decreto-Ley 187 de 1998 mediante el cual se
establece el sistema de perfeccionamiento empresarial, posteriormente se dicta el anexo a este
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texto, las Bases Generales del Perfeccionamiento Empresarial, las que instrumentan el sistema,
conteniendo la regulacién de la organizaciéon y funcionamiento de las empresas de este sector. Se
modifica por el Decreto-Ley 252 del 7 de agosto del 2007 que aborda la continuidad y
fortalecimiento del Sistema de Direccion y Gestién Empresarial. Posteriormente se le encomienda
al Consejo de Ministros emitir el reglamento sobre las principales normas de actuacion y
procedimientos técnicos del Sistema de Direccion y Gestidn, decretandose el Reglamento para la
implantacion y consolidacion del Sistema de Direccion y Gestion Empresarial estatal,
convirtiéndose asi, en la normativa juridica aplicable a las entidades que entran en el
perfeccionamiento.

Este proceso se caracteriza, desde sus inicios, por una cuidadosa seleccién de las empresas que
comienzan a transitar por sus diferentes pasos, teniendo en cuenta el cumplimiento de un conjunto
de requisitos. También desde el comienzo se ha hecho publica la intencion de no masificar el
proceso y de realizar un analisis a fondo de las condiciones de partida de las empresas para lograr
los objetivos esperados, de elevar la eficiencia y la competitividad del sistema empresarial estatal
con la implantacion del perfeccionamiento, considerando la vinculacion de los ingresos con los
resultados finales, una elevada participacion de los trabajadores en la toma de decisiones, y una
ampliacién de las facultades de las empresas, entre otros aspectos.

Entre los principios en los que se fundamenta este sistema podemos mencionar:

e Mantener como premisa que la empresa estatal continia siendo el eslabdn esencial de la
economia

e Combinar adecuadamente las decisiones que deben ser tomadas centralmente por el Gobierno
con aquellas que deben descentralizarse a la empresa

e No trasladar estructuras ni esquemas de una entidad a otra, sino disefiar para cada una “un
traje a la medida” tomando en consideracidn sus caracteristicas propias

e Funcionar bajo el esquema de autofinanciamiento. Constituye uno de los principios rectores,
exige que la empresa cubra sus gastos con sus ingresos y genere un margen de utilidades

e El papel fundamental que deben desempenar los cuadros de direccion en la consecucion de
los objetivos en la implementacion del sistema

e La estimulacién debe realizarse en correspondencia con la eficiencia obtenida en la empresa

e La atencién al hombre y su motivacién constituyen la base que sustenta el sistema

e Fortalecer las relaciones entre la direccion empresarial y las organizaciones de masas y

politicas del centro.
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1.2.2 Elementos a considerar para el disefio del subsistema de Gestion de la Innovacién en
el marco del proceso de perfeccionamiento empresarial

El proceso de Perfeccionamiento Empresarial es un gran programa de innovacion, en el campo de
la organizacion empresarial, que procura impactar en las condiciones de vida de la sociedad, con
empresas que logren sostenidamente mayor eficiencia y aportes a la sociedad. Este proceso
busca elevar integralmente el desempefio de las empresas y para ello promueve el subsistema de
gestién de la innovacién en todas las areas de la misma, de una forma equilibrada, que den
garantia de cambios coherentes del sistema en su conjunto y en plena correspondencia con su
entorno y el pais.

El subsistema de Gestion de la Innovacion plantea sus objetivos, los cuales se enmarcan en tres
campos principales:

e Sobre las necesidades y demandas, de productos y servicios, de la sociedad y sus clientes

e Sobre investigacion y el desarrollo, para la mejora o nuevos productos y servicios

e Acerca de otras actividades que tengan una funciéon fundamental en lo que se refiere al
desempefio y la innovacién (muchas de ellas en el campo de la innovacién organizacional).

Las funciones a desarrollar en la actividad de gestion de innovaciéon en la empresa, incluidas
dentro de cada uno de estos tres momentos (la adquisicién de conocimientos y tecnologia; uso y
asimilacién de los mismos y mejora permanente de éstos) son:

e Diagnéstico (auditoria) del estado de la innovacion y la tecnologia de la empresa

e Diseflo de las politicas, objetivos y de la cartera de proyectos para la adquisicién de
conocimientos, tecnologias y otras mejoras

e Vigilancia del proceso de: identificacién de las necesidades de conocimientos y tecnologia,
evaluacién y seleccién, negociacion para la adquisicién de la tecnologia

e Ejecucion y puesta en marcha, uso del conocimiento y la tecnologia, asimilacién, mejoramiento
e Realizacién de Investigacion-desarrollo, para la generacibn de nuevos conocimientos vy
tecnologias para la empresa

e Desarrollo de la comercializacion de tecnologias propias.

La ejecucion de la cartera de proyectos de adquisicion de conocimientos y tecnologia, se vincula
directamente con el plan empresarial, se apoya en el movimiento del Forum de Ciencia y Técnica,
Asociacién Nacional de Innovadores y Racionalizadores, universidades, centros de investigacion,
entre otros y debe contribuir a los objetivos estratégicos de mercadotecnia de la empresa.

El Sistema de Gestién de la Innovacién plantea (Tabla 2), debido al alcance transformador en el

aspecto técnico que las innovaciones pueden diferenciarse por su grado de radicalidad.
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Tabla 2: Tipos de innovaciones por el grado de radicalidad

Tipo de . .
. . Descripcion Ejemplo
innovacion
Pequenas No hay cambio significativo en el nivel Mejoras en disefios de
mejoras tecnolégico existente productos
Incrementales Producen mejoras en las Montaje de nuevas y mas
tecnologias existentes productivas maquinas
al nivel de la organizacién
Radicales Ruptura en la manera de hacer las cosas | Comercio electronico. Medicina
y generalmente basadas en nuevos genética. Un nuevo sistema de
conocimientos trabajo

Fuente: Elaboracion propia segun el Decreto-Ley 252

A nivel de cada empresa y de sus diferentes subdivisiones el impacto de la innovacién debe ser
medido por el aumento de los niveles de ventas de productos y servicios con menores costos,
mayor calidad y oportunidad. Ilgualmente por el cumplimiento de requisitos tales como:

e Contar con tecnologia que le permite asegurar niveles de oportunidad, asegurar los niveles de
trazabilidad de las mediciones, calidad y precio similares a los del sector

e Realizar estudios de factibilidad para la ejecucién de inversiones basicas en las tecnologias
principales de la produccion de los bienes y servicios

e Contar con un efectivo y documentado sistema para el mantenimiento y aprovechamiento de la
tecnologia y de los medios de medicién que lo requieran segun los requisitos establecidos por la
metrologia legal

e Tener documentado los procesos de produccién y servicios, dominar la ingenieria y ejecutarlos
de acuerdo con las bases normativas aprobadas y las mejores practicas de su sector

e Tener certificadas las competencias del personal que opera las tecnologias de los procesos de
produccién y servicios

e Lograr resultados innovativos de tipo organizacional, de productos y servicios, documentados y
evaluados con impactos positivos en el ahorro, en nuevos mercados y en la eficiencia empresarial
e Disponer de soporte electronico basico de informacion y programas para su explotaciéon y
mejora, que cubren aspectos del control para la gestion

e Utilizar la vigilancia y prospectiva tecnolégica para la toma de decisiones de caracter
tecnolégico y el plan de introduccién de logros obtenidos por la empresa u otras organizaciones.

La implantacién de un sistema de gestion de la innovacién en la empresa se traduce en:

16




Trabajo de Diploma Capitulo 1

e Renovacion y ampliacién de los conocimientos del personal

e Renovacion y ampliacion de los procesos productivos, de nuevos y mejorados productos y en
desarrollo tecnolégico

e Cambios en la organizacion y en la gestién de la empresa. Plan de generalizacion.

En el marco de la planificaciébn empresarial todas las empresas que aplican el Sistema de
Direccién y Gestidon, deben confeccionar un plan de generalizacién, el cual forma parte de su plan
anual. El plan de generalizacién es el método principal para aplicar, en la practica, los logros de la
ciencia, la técnica y la innovacién en las empresas, para la rapida aplicacién de cualquier
resultado.

1.3 Vigilancia Tecnolégica

Las empresas suelen en general seguir la evolucién de su entorno de un modo poco formal y
organizado. La gran mayoria practican con mayor o menor rigor alguna forma no consciente de
vigilancia tecnol6gica. Empresarios y técnicos conocen a través de ferias, revistas técnicas,
proveedores de maquinarias, asociaciones profesionales, laboratorios y centros técnicos con los
que colabora, los propios clientes y proveedores, etc., los cambios que se producen en su sector y
en su mercado. Sin embargo, pese a ello, tales cambios suelen sorprender a muchas empresas,
impidiéndoles introducir los ajustes necesarios para, bien reaccionar ante una amenaza o bien
sacar el maximo provecho de una situacion favorable.

La presion ejercida por la necesidad de innovar para mantenerse en la competencia, obliga a
disponer de un sistema organizado y colectivo de vigilancia, capaz de descifrar la abundancia y
complejidad de sefnales que el entorno produce. En el proceso innovador la vigilancia tecnolégica
alimenta informacién aplicable a la utilizacién de nuevas tecnologias para la produccién o venta de
nuevos productos, o la mejora de los ya existente. Hay que ser conscientes de que la mayoria de
la informacion necesaria para captar nuevas ideas, nuevos resultados, estan en el exterior. Sin
embargo, la complejidad y abundancia de informaciones hacen dificil dicha tarea. Organizar y
tratar dicha informacién con las implicaciones para la estrategia de la empresa, y disponer de la
misma en el momento oportuno, son cometidos de la vigilancia tecnolégica.

1.3.1 Antecedentes y actualidad de la vigilancia tecnoldgica. Conceptualizacion

Desde siempre, los empresarios observan a su alrededor en mayor o menor medida para saber
por donde se mueven sus competidores. En el siglo XVII existe en Suecia una revista titulada Den
Goteborg Spionen que informa de los avances tecnoldgicos que se producen en otros paises,
como por ejemplo, en la fabricacion de porcelana.

En el pasado, el conocer los avances tecnoldgicos es mas sencillo como consecuencia de varios
factores, entre los que se encuentran el relativamente reducido tamarno de la comunidad cientifica

y tecnolégica, que se centra en pocos paises, la existencia de areas de publicacién muy definidas
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y una lenta velocidad del progreso técnico, ademas de que la difusién tecnoldgica se produce
fundamentalmente mediante la comunicacion interpersonal.

Porter (1980) sefiala a comienzos de los afios ochenta la importancia de un analisis profundo de la
competencia en el disefio de la estrategia de la empresa, recomendando el empleo de sistemas
formalizados de inteligencia. A partir de estos anos, la vigilancia tecnolégica se desarrolla en
numerosos ambitos empresariales. En 1986 se constituye en Estados Unidos la Sociedad
Profesional de Inteligencia Competitiva que cuenta actualmente con mas de 2 000 miembros y con
delegaciones en Europa y en Japdn.

En la actualidad la situacién ha cambiado notablemente de escenario hacia una complejidad
mucho mayor, lo que hace mas dificil detectar lo que estd sucediendo. Las principales
caracteristicas de este escenario se resumen en:

e Saturacién de informacion como resultado de una sobreproduccién cientifico-tecnoldgica

e Dificultad para estar en contacto con todos los que generan tecnologia, pues la informacion
tecnolégica circula a través de los denominados “cauces invisibles”, es decir, grupos de expertos,
académicos o profesionales, de diferentes comunidades o paises que se comunican entre si
mediante “relaciones virtuales”, como Internet o correo electrénico, o se encuentra en documentos
que no se distribuyen a través de los canales de difusién convencionales, como es el caso de
documentos de trabajo, tesis doctorales y actas de congresos

e Fuerte incremento de los costes necesarios para alcanzar el liderazgo tecnolégico, como son
los costes de investigacion y desarrollo.

Debido a estas razones, resulta dificil poder estar al tanto de lo que ocurre, si no es mediante la
creacion de un sistema organizado y estructurado de vigilancia tecnolégica. Diferentes autores han
conceptualizado la misma (Anexo 2), para adaptarla a sus investigaciones, en este trabajo la
vigilancia tecnolégica se define como (Palop y Vicente, 1999): el esfuerzo sistematico y
organizado por la empresa de observacion, captaciéon, analisis, difusion precisa y
recuperacion de informacion sobre los hechos del entorno econémico, tecnolégico, social o
comercial, relevantes para la misma, por poder implicar una oportunidad u amenaza para
ésta, con el objeto de poder tomar decisiones con el menor riesgo y poder anticiparse a los
cambios.

1.3.2 La vigilancia tecnolégica en la empresa

La vigilancia tecnolégica a nivel internacional constituye una herramienta de gestién estratégica de
las empresas que pretenden desarrollar una adecuada estrategia, con independencia de su
tamafio o sector de actividad econémica. Para conseguirlo, la empresa debe considerar la vi-
gilancia tecnolégica como un sistema organizado de observacién y andlisis del entorno, seguido de

una transmision precisa de los conocimientos Utiles a los 6rganos encargados de tomar
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decisiones.

A partir del modelo de Michael Porter de fuerzas que caracterizan la posicién competitiva de la
empresa Martinet, B. y Ribault, J (1989), hablan de cuatro tipos de vigilancia:

e La vigilancia competitiva: se centra en la informaciéon sobre los competidores actuales y los
potenciales y sus movimientos en el mercado

e La vigilancia comercial: estudia los datos referentes a clientes y proveedores (evolucion de las
necesidades de los clientes, solvencia de los clientes, nuevos productos ofrecidos por los
proveedores, etc.)

e La vigilancia tecnolégica: se ocupa de las tecnologias disponibles o que acaban de aparecer y
sus posibilidades de utilizacién en diferentes productos

e La vigilancia del entorno: estudia las senales exteriores que pueden condicionar el futuro como
las normativas politicas, los condicionamientos sociales, el medio ambiente, etc.

La vigilancia tecnolégica implica, ante todo, un estado de animo colectivo que posibilita a la
empresa anticiparse a las oportunidades, prevenir las amenazas y, en definitiva, evitar una gestién
de caracter exclusivamente reactivo.

De acuerdo con Palop y Vicente (1994), la vigilancia tecnolégica debe ser: focalizada, sistemética
y estructurada. Focalizada, debido a que debe estar centrada sobre determinados aspectos de la
empresa y su entorno por razones de coste y tiempo de dedicacion. Ninguna empresa puede
dedicarse a vigilar y (0) subcontratar todos los aspectos. Por el gasto de los recursos, la empresa
debe vigilar de acuerdo a sus objetivos estratégicos. También debe sistematizarse mediante un
método que permita el seguimiento y explotacién regular, tanto de los hechos que afectan a la
empresa, como del propio funcionamiento de la funcién vigilancia. También la vigilancia
tecnolégica debe estructurarse apoyandose en una organizacion interna descentralizada basada
en la creacién y explotacion de redes tanto fisicas como virtuales y con toma de decisiones en
multiples niveles.

Sin duda, toda empresa innovadora y con cierto talento sistematico en la planificacion de su
estrategia, sea industrial o no, debe vigilar la totalidad de cambios que puedan afectar tarde o
temprano a su negocio, desde sus competidores actuales o potenciales, a los productos
sustitutivos. La forma de vigilar debe, eso si, adaptarse a los recursos de la empresa y al sector en
que opera. La vigilancia tecnolégica ha resultado de gran utilidad para un gran nimero de
empresas, tal y como aparece recogido por Ashton y Stacey (1995) y recogido, asimismo, por
Pavon e Hidalgo (1997) y Palop y Vicente (1999). Las razones por la que una empresa debe
practicar la vigilancia, se pueden agrupar en cinco categorias:

e Anticipar: Detectar los cambios: nuevos productos, mercados, competidores...

e Reducir riesgos: Detectar amenazas: patentes, productos, alianzas...
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e Progresar: Detectar los desfases: entre nuestros productos y las necesidades de nuestros
clientes, entre nuestras capacidades y las de nuestros competidores...

e Innovar: Detectar ideas y nuevas soluciones

e Cooperar: Conocer nuevos socios: clientes, expertos, socios...

Los objetivos de la vigilancia son:

e Definir las estrategias

e Establecer programasde | + D

e Establecer acuerdos de cooperacién

¢ |dentificar las tecnologias disponibles en el entorno y las dominadas por la empresa

e Facilitar la implantacion de nuevos avances en otros sectores 0 empresas

e Detectar oportunidades de inversion y comercializacion.

La vigilancia es una herramienta de gestién que filtra, interpreta y valora la informacion del exterior,
y, por tanto, permite a la empresa decidir y actuar mas eficazmente. Las distintas fuentes con las
que cuenta una empresa para surtirse de informacién pueden agruparse en tres grupos segun la
disponibilidad que de ellas tenga la empresa:

e Fuentes internas, son aquellas que son de uso exclusivo de la empresa y agrupa por ejemplo a
colaboradores y fondos documentales propios

e Fuentes periféricas cercanas que hacen referencia a aquellas fuentes que aun no siendo de
uso exclusivo si que tienen una disponibilidad mayor que otras muchas empresas. Entre estas
estan los clientes, proveedores, expertos y asesores, bancos servicios de informacién, seminarios,
organizaciones empresariales, asociados y consultorias

e Fuentes externas lejanas, que son aquellas de dominio publico, es decir, la empresa no tiene
ninguna exclusividad sobre ellas. Ejemplos de estas son bancos y bases de datos, revistas y
libros, ferias, congresos, coloquios.

Las Empresas de base tecnolégica son organizaciones que aprenden minuto a minuto, estan
atentas a lo que pasa en su entorno y como evoluciona el estado del arte de las tecnologias que
manejan. Estas empresas se anticipan a los cambios, estando atentas a la informacién del exterior
para analizarla y transformarla en conocimiento aplicable en innovaciones del esquema
organizacional y productivo de la empresa.

1.3.3 Estructura de la vigilancia tecnolégica

Una vez analizadas las ventajas que para una empresa se derivan de la implantacién de un
sistema de vigilancia tecnolégica, es preciso, estructurar dicha funciéon y organizarla en la
empresa. La configuraciéon del sistema de vigilancia tecnoldgica debe responder a un enfoque
especifico, para cuya definicion es necesario responder a las preguntas siguientes (Palop y
Vicente, 1999):
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e ;Cual es el objetivo de la vigilancia y que debemos vigilar?

e ;Qué informacion buscar?

e ;Donde se localiza?

e ;De qué forma comunicarla?

e ;A quién dirigirla?

e ;Qué medios se van a destinar?

La priorizacion de las areas de vigilancia dependera de la estrategia trazada por la empresa para
el logro de sus objetivos, que por cierto son diferentes en cada entidad y en cada sector industrial.
La seleccion correcta de la vigilancia a realizar facilita detectar las oportunidades antes que la
competencia, conocer el estado del arte en su dominio empresarial, tomar posicién en su sector,
orientar la investigacion y el desarrollo (I+D), encontrar socios tecnoldgicos, financieros, etc.

Para que la empresa pueda decidir en qué areas quiere estar bien informada pueden utilizarse
diferentes criterios, por ejemplo, los derivados de los factores determinantes de la competitividad
de Porter (clientes, proveedores, productos sustitutivos y competidores potenciales) y los factores
criticos del éxito (Jakobiak, 1991). La empresa puede identificar las areas que le interesa vigilar,
asi como las variables de las que desea obtener informacién. Es posible entonces, agrupar en al

menos tres areas de interés, las tareas para desarrollar la vigilancia (Figura 4).

Vigilancia del mercado
Com les y
potenciales, res, etc.

Vigilancia tecnoldgica Vigilancia del entorno
Tecnol ibles y Inocuida eguridad
(o S ocupac , biente

Figura 4: Areas de vigilancia en la empresa. Fuente: Ortiz Montenegro et al, 2006

En estas tres areas encontramos aspectos fundamentales que nos permiten la realizacién de la
vigilancia tecnoldgica. El area comercial o de mercado, abarca al conjunto de clientes,
competidores, proveedores y distribuidores, pudiendo identificarse nuevos productos desarrollados
por los proveedores, necesidades de los clientes sin satisfacer, o la apariciébn de productos
sustitutivos. En el area tecnolégica se encuentran las tecnologias actuales o emergentes. En el
area externa o del entorno encontramos a la sociedad en general, incluyendo a los financiadores,

reguladores y aquellas que tienen un caracter institucional y politico.
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Una vez que se han identificado correctamente las areas de interés para la empresa, es preciso
estructurar la vigilancia tecnologica.

Un aspecto relevante en la estructuracion de la vigilancia tecnolégica en la empresa es su
organizacion interna. La préactica de centralizar dicha funcién en un departamento especializado se
considera un error ante la facilidad de derivar en una fuerte burocracia en el sistema. Es preferible,
por tanto, una organizacién de caracter descentralizado y participativo a todos los niveles, siendo
fundamental para conseguirlo que el personal se encuentre integrado y motivado. Una
organizacion de este tipo es la propuesta por Jakobiak (1991), que estructura la vigilancia
tecnoldgica en tres niveles: observacion, analisis y decisién. Cada nivel estd formado por una red
de personas que desempefian diferentes cargos en la empresa y que se reunen de forma
periddica.

1.4 Agencias de Viajes

Las agencias de viajes (AA.VV) son empresas que han marcado un hito en la historia del turismo
moderno a nivel mundial. A partir de la década de los sesenta, en el siglo XX, sobre todo en los
paises desarrollados, las agencias de viajes desempenaron un papel fundamental en la expansion
de las corrientes turisticas, y en el advenimiento del turismo de masas, llegando a manejar
grandes volumenes de pasajeros y orientando el crecimiento del turismo hacia determinados
destinos, bajo esquemas de venta de servicios integrados a un solo precio.

Las agencias de viajes forman también un sistema de la misma forma que lo es un hotel, un
restaurante u otro de los elementos del subsistema enddgeno, por otra parte al vincularse con las
propias agencias, los transportistas, la infraestructura general, los recursos naturales, los recursos
culturales, los servicios turisticos, etc, se integran a su vez en un sistema mas abarcador.

Una agencia de viajes es una sociedad mercantil que se dedica de manera habitual y
profesional a asesorar y (0) vender y (0) organizar viajes u otros servicios turisticos. Su
papel por lo tanto es de intermediario entre la persona que demanda turismo y la persona
que ofrece esa demanda, que a su vez es productor de bienes o servicios turisticos.

1.4.1 Clasificacion de las Agencias de Viajes

Existen varios criterios de clasificacion:

Atendiendo al producto o al mercado:

e Generales: no utilizan la segmentacion como estrategia, atienden al mercado en su conjunto
independientemente de destinos, motivaciones u otro factor

e Especializadas: utilizan la segmentacién a partir de motivaciones o comportamiento en destino
de los turistas tales como aventuras, estudios, eventos e incentivos, profesionales, estudiantes,

deportistas, amantes de la naturaleza, sexo, gordos, gay, mujeres solteras etc.
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La gran variedad de la oferta turistica junto a las innumerables motivaciones, ha hecho que
muchas agencias se especialicen, en determinado producto (turismo de aventura, turismo
profesional, turismo cultural, etc.) o en determinado segmento de mercado (tercera edad,
deportistas, juvenil, etc.).

Acorde al reglamento juridico:

e AA.VV Mayoristas (Wholesaler): son aquellas que proyectan, elaboran y organizan toda clase
de servicios y viajes combinados para ofrecerlo a las agencias de viajes minoristas. No pudiendo
vender ni ofrecer su producto al usuario directamente, sino a través de su red de agencias
minoristas

e AA.\VV Minorista (Detallistas, Retailer): comercializan el producto de las AA.VV mayoristas
vendiendo directamente al cliente que demanda de estos servicios turisticos. Proyectan, elaboran,
organizan o venden toda clase de servicios y viajes combinados al turista, no pudiendo ofrecen ni
comercializar sus productos a través de otros servicios

Por otro lado, si la agencia de viajes tiene su negocio en zona que son grandes mercados
turisticos, que genera corriente de turista hacia otros lugares, se inclinara hacia la venta de tours y
servicios a quienes son clientes potenciales para viajar a otros lugares.

e AA.VV Mayoristas — Minoristas: operan o integran sus propios servicios turisticos y los venden
a través de otras agencias y directamente al publico. Pueden simultanear las actividades de los 2
grupos anteriores.

Atendiendo a la actividad que realizan y el trafico de viajeros pueden ser:

e AA.VV Emisoras (outgoing): donde estan las personas que tienen intencion de viaje, facilitan
los flujos turisticos hacia otras zonas o destinos diferente al cual se encuentra ubicado

e AA.VV Receptivas (incoming): radican en el lugar donde se prestan los servicios turisticos. La
actividad de las agencias de viajes receptivas consiste en actuar como representantes de las
agencias emisoras ante los prestatarios de servicios de su entorno geografico y gestionar todas
sus peticiones; recibir, acomodar y dar informacién a los clientes acerca de las posibilidades del
lugar elegido para sus vacaciones; solucionar deficiencias y gestionar nuevos servicios que los
clientes demanden durante la estancia. Sus ingresos provienen de las comisiones que reciben de
los prestatarios de los diferentes servicios

e AAVV Emisoras — Receptivas (mixtas): simultanean las dos actividades. Tienen una
importante actividad econémica. Por lo general tienen un ambito amplio de actuacién, con gran
numero de sucursales o contactos con otras agencias para actuar como sus representantes o
corresponsales.

La decisién de quedarse un tipo u otro de agencia dependera de la experiencia de los gestores de
la agencia. A pesar de todo, conviene llevar a cabo un estudio de mercado, pues suele ser dificil
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lanzarse hacia un mercado receptivo sin contar con contactos previos en el mercado emisor
extranjero.

1.4.2 Funciones de las agencias de viajes

Las agencias de viajes, como cualquier otro tipo de empresa, deben realizar una serie de
actividades, que se agrupan para su estudio en funciones, las cuales les permitiran alcanzar sus
objetivos.

e Funcién asesora: informa al viajero sobre las caracteristicas de los destinos, servicios,
proveedores y viajes existentes. Ademas le ayuda en la selecciéon de los mas adecuados teniendo
en cuenta el caso especifico. Algo imprescindible para poder desarrollar esta funcién, consiste en
que las agencias de viajes deben contar con amplias fuentes de informacién

e Funcién mediadora: consiste en gestionar e intermediar la reserva, distribucion y venta de
productos turisticos. Aunque no sea imprescindible es importante, ya que permite acercar el
producto al cliente y multiplica los puntos de venta. Normalmente esta funcién mediadora es
ejercida por las agencias minoristas, que materializan la reserva, el alquiler o venta de diferentes
servicios.

Otro grupo de servicios corresponde a la representacion de proveedores, destinos u otras
agencias de viajes, La funcibn mediadora permite la venta directa al cliente por parte de los
proveedores y los productos turisticos. Estas agencias de viajes también tienen sus ventajas:
ademas de asesorar al cliente pueden abaratar los productos gracias al poder negociador que
tienen al comprar a mayor escala, por lo tanto es muy importante a la hora de considerar la funcién
elegir bien a los proveedores, que concederan licencias a la agencia y le exigiran fianzas para que
actle en su nombre.

e Funcién productora: consiste en disefar, organizar, comercializar, vender y operar viajes y
productos turisticos generados por la combinacion de distintos servicios y que se ofertan a un
precio global establecido, que es lo que se suele conocer por viajes combinados o paquetes (viajes
estandar programados a la oferta) o también podemos encontrarnos con forfaits (viajes
programados a la demanda, que estan adaptados a cada cliente o customizados). Esta funcion
esta gestionada por tour operadores (TT.0O) y agencias mayoristas.

Existen otras funciones que las agencias de viajes deben realizar, entre las que se encuentran las
siguientes:

e Funcién técnica: a través de esta funcién las AA.VV proyectan, confeccionan, y ponen en
marcha los productos turisticos

e Funcién financiera: comprende las actividades que van encaminadas a mejorar la

administracion de los recursos econémicos de la empresa
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e Funcién contable: registra, interpreta y valora todos los hechos contables que se hacen las
AA.VV, es util y obligatoria. Le interesa a los proveedores, la opinién publica, posibles nuevos
inversores, a los empleados

e Funcién social (factor humano muy importante): los empleados deben ser considerados con
especial atencién en las empresas del sector turistico, la calidad personal y profesional de los
trabajadores debe ser buena

e Funcidén comercial: se pretende conectar la empresa con el exterior, contactando por un lado
con los proveedores y por otro con los consumidores. Mejorar las condiciones de ventas y compra
de la empresa

Funcion administrativa: abarca la planificacién, organizacion mando y control de todas las
actividades que se realizan en las AA.VV. En las grandes empresas existen departamentos que
llevan a cabo estas funciones, sin embargo en las AA.VV pequefas las funciones administrativas
las ejecuta el director.

1.5 Necesidad de aplicaciéon de la vigilancia tecnholégica en entidades turisticas de Holguin,
en el marco del proceso de perfeccionamiento empresarial

Actualmente las empresas del sector turistico en Holguin, se encuentran enfrascadas en la
reestructuracion del proceso de Direccion y Gestion Empresarial. En el marco del mismo se resalta
el papel de la innovacién con el objetivo de lograr producir cambios positivos que den lugar a un
nuevo estado de desarrollo sobre la base de la utilizacion econémica y socialmente util del
conocimiento y las tecnologias. Sin embargo, existen a nivel empresarial dificultades con el
financiamiento, imperfecciones e incapacidad en los sectores que proveen los recursos Yy
tecnologias, dificil acceso a la informacién cientifica y tecnologica actualizada; coexiste ademas
una escasa formacién en la gestidén, excesiva burocracia y rigidez organizativa; asi como dificultad
para convertir el éxito tecnolégico en comercial.

Teniendo en cuenta las investigaciones realizados por Cardet Fernandez (2006), Lozada Nufez
(2007), Socarras Prieres (2008), Palomo Ramirez (2008) y Jaus Pérez (2008), se puede
determinar que las entidades turisticas pertenecientes al destino Holguin, demuestran escasa
cultura innovadora, poca solidez en la estructuracién para realizar la Gestién de la Innovacién
Tecnolégica, ademas de la inexistencia de patentes u otras modalidades de la propiedad industrial.
Las barreras internas de tipo psicolégico, sobre todo por la existencia de empresarios y
trabajadores resistentes al cambio que desconocen el concepto de vigilancia tecnoldgica se
amplian debido a: incentivos inadecuados, ausencia de una cultura innovadora que conceda un
amplio margen de actuaciéon y participacion a los miembros de la organizacion y potencie la
creatividad individual y colectiva, problemas de coordinacién e integracién entre las funciones que

participan en la concepcion, desarrollo y comercializacion de la innovacion tecnologica.
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La innovacién tecnolégica es una fuente principal de adquisicion de ventajas competitivas referidas
a la acumulacién de conocimientos, el desarrollo de habilidades y el aprovechamiento de
capacidades; asi como de aquellas que dependiendo de la explotacion de recursos naturales, no
implican la degradacion de los mismos ni el deterioro del medio ambiente, ya sea por la utilizacion
de tecnologias “limpias” o por una gestién ambiental atenta a la preservacion de los recursos y por
ultimo a las que aluden al papel condicionante de la trayectoria futura que encierra la conducta
tecnolégica de las empresas y a la generacién de externalidades vinculadas a los procesos de
aprendizaje y mejoramiento tecnolégico.

En las exigencias actuales que impone la reestructuracion del proceso de Direccién y Gestidn
Empresarial, constituye un reto captar, procesar y analizar informacién confiable acerca de las
tecnologias. El subsistema de la Gestion de la Innovaciéon Tecnoldgica es uno de los menos
tratados en el ambito empresarial y con él la vigilancia tecnoldgica. Las limitaciones metodolégicas
existentes, asi como la inexistencia de un sistema de vigilancia tecnoldgica que permita conocer
las particularidades que se manifiestan en las entidades turisticas del destino Holguin, mantienen
vigencia, actualidad y necesidad, y constituye un problema cientifico aln no resuelto en el
territorio. Por lo antes expuesto, el autor de esta investigacion considera que la aplicaciéon de una
metodologia para realizar la vigilancia tecnoldgica que preste atencion a las tendencias del
mercado y al comportamiento de los competidores y que provea suficiente informacion sobre los
aspectos tecnolégicos del entorno y la competencia, resulta imprescindible para el buen
funcionamiento de las agencias de viajes.

1.6 Conclusiones parciales

De acuerdo con la consulta de la bibliografia internacional y nacional, siguiendo la légica que se
expone en la Figura 1, se arriba a las conclusiones parciales siguientes:

1. Se define la Gestién de la Innovacién Tecnoldgica desde una perspectiva amplia como un
proceso sistémico, dindmico, de caracter evolutivo, derivado del sistema de conocimiento, con el
fin de planear, desarrollar e implementar capacidades tecnoldgicas en el disefio y el logro de los
objetivos estratégicos y operacionales de una empresa

2. A partir del conocimiento universal referido a la tematica de investigacion, se puede desarrollar
una perspectiva tedrico-metodolégica que, soportada en las bases tedrico-conceptuales
existentes, en los trabajos metodol6gicos identificados y los estudios empiricos que se desarrollan
en esta tesis, contribuyen a dar respuesta al problema cientifico planteado

3. Se define la vigilancia tecnolégica como el esfuerzo sistematico y organizado por la empresa
de observacién, captacion, analisis, difusién precisa y recuperacién de informacion sobre los

hechos del entorno econdémico, tecnoldgico, social o comercial, relevantes para la misma, por
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poder implicar una oportunidad u amenaza para ésta, con el objeto de poder tomar decisiones con
el menor riesgo y poder anticiparse a los cambios

4. Las entidades turisticas pertenecientes al destino Holguin evidencian la necesidad de aplicar
una metodologia para realizar la vigilancia tecnolégica en las mismas, que permita detectar,
analizar y utilizar las informaciones tecnolégicas, con el objetivo de reducir el riesgo en la toma de

decisiones y mantenerse en la competencia.
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Capitulo 2: Propuesta de una metodologia de vigilancia tecnoldgica en
entidades turisticas

En el marco tedrico practico referencial de esta investigacién, se reconoce el papel de la vigilancia
tecnoldgica como un factor esencial, dentro de la Gestion de Innovacion Tecnoldgica; asi como la
necesidad de contar con un enfoque metodoldgico para su realizacién por la importancia que se le
atribuye en el logro de ventajas competitivas sostenibles. Las razones anteriores condicionan la
propuesta de una metodologia como apoyo al proceso de toma de decisiones, que sirva de
instrumento de trabajo para dar solucién al problema cientifico planteado, aspecto central que se
expone en el presente capitulo.

El mismo describe la metodologia propuesta para efectuar la vigilancia tecnolégica en entidades
turisticas. La cual presenta seis etapas y varias de las cuales incluyen diferentes pasos para
alcanzar un mayor entendimiento de la misma.

2.1 Metodologia propuesta para la realizacion de la vigilancia tecnolégica en entidades
turisticas

Esta metodologia tiene como objetivo presentar un instrumental metodoldgico para organizar la
vigilancia tecnolégica de forma que permita identificar con anticipacion hechos de interés y
tendencias tecnoldégicas y competitivas, ademas debe servir de soporte para la toma de
decisiones, al brindar informacién relevante y oportuna para ello, constituyéndose en un elemento
clave de la Gestion de la Innovacién Tecnoldgica, al convertir la informacién tecnoldgica y
competitiva en un recurso clave.

Las premisas fundamentales para la aplicacion de la metodologia propuesta se mencionan a
continuacién:

e Empresas orientadas al perfeccionamiento del Sistema de Direccion y Gestion

e Existencia de la planeacién estratégica y el comprometimiento de la alta direccién con ella

e Disposicion, compromiso y liderazgo por parte de los diferentes niveles de direccién en la
empresa turistica para la realizacion de la vigilancia tecnoldgica.

En el disefio de la metodologia se conciben una serie de caracteristicas o cualidades que hacen
factible su aplicacién en las entidades turisticas:

1. Parsimonia: la estructuracion de la metodologia, su consistencia logica y flexibilidad permite
llevar a cabo un proceso complejo de forma relativamente facil, resultando mas valiosa y
motivadora

2. Pertinencia: dada por la posibilidad que tiene la metodologia de adecuarse a la solucion de
problemas que pueden presentar las empresas turisticas en un momento dado

3. Suficiencia informativa: se refiere a la disponibilidad de la informacion requerida para la
aplicacion y tratamiento
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4. Flexibilidad: la metodologia puede ser aplicada, total o parcialmente, a diferentes situaciones
segun las condiciones concretas de cada empresa turistica

5. Calidad de los resultados: en el sentido de que los resultados que se obtienen, satisfacen las
expectativas de la metodologia

6. Consistencia légica: cualidad de la metodologia desarrollada de ser coherente con la légica
“natural” de ejecucion de los procesos de trabajo, en la aplicacién “total o parcial” para la solucion
de problemas relacionados con este estudio

7. Contextualizado: adecuada a empresas del sector turistico en Holguin

8. Creativo e innovador: ha de crear un ambiente participativo que propicie el desarrollo de la
iniciativa e impulse a la busqueda de nuevos métodos y herramientas para reflejar las
particularidades que se evidencien en su aplicacién.

Para la aplicacién de la metodologia propuesta se deben crear un grupo de condiciones basicas:

e La creacion de espacios de discusion y trabajo colaborativo que facilitan la coordinacion entre
los miembros de la alta direccion

e Se debe capacitar a la alta direccién en la aplicacion de métodos multicriteriales, métodos de
andlisis y solucion de problemas y métodos para la toma de decisiones basadas en el consenso

e Durante la aplicacion de la metodologia se debe mantener un ambiente de desacuerdo
constructivo

e Los miembros del equipo de direccion deben tener condiciones para auto-organizarse

e El disefo del sistema de indicadores de la empresa debe realizarse acorde a la planificacion
estratégica de la misma.

Después del andlisis de diferentes modelos de vigilancia tecnoldgica (Anexo 3) se procede a la
explicacién de la metodologia propuesta (Figura 5). La metodologia presenta la leyenda siguiente:

a4 Etapa Fase D Resultados @ Pregunta l6gica

Se utiliza como acrénimo de vigilancia tecnoldgica V.T y de consejo de direccion CD. A

continuacién se procede a la caracterizaciébn de la metodologia propuesta, en la que se ha
desarrollado ademas para algunas etapas, la descripcién de pasos, para facilitar su comprension y
aplicacion.

2.2 Etapa 1: Diagnostico de la situacion de vigilancia tecnolégica

El objetivo de esta etapa esta en conocer la situacion de la vigilancia tecnolégica en la entidad,
determinando aquellos factores claves de vigilancia (FCV) que presentan una situacion favorable o
desfavorable y que pueden ser manejados por la organizacion.
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Un diagnéstico es una reflexién conjunta entre la empresa y los expertos, mediante el cual, y
siguiendo una metodologia se llegan a determinar las necesidades y el potencial tecnolégico de la
empresa, determinar todas sus posibilidades y carencias. EI mismo se realiza a través de
encuestas, entrevistas y observacién directa.

2.2.1 Paso1: Caracterizacion de la entidad

Para realizar la caracterizacién de la empresa, se aplican diferentes técnicas, tales como: la
observacion directa, entrevistas, el estudio documental y sesiones de trabajo con directivos de la
misma y con especialistas y técnicos de la empresa.

Para realizar esta actividad se proponen algunos aspectos a considerar, entre los que se
encuentran: el nombre de la empresa, fecha de creada, ubicacion, subordinacion, la clasificacién
de la misma (atendiendo a diferentes criterios abordados en el marco teérico de la investigacion),
un analisis documental de la cartera de productos y servicios, la estructura organizativa, recursos
de que dispone, proveedores, competidores, principales clientes. La caracterizacion de la
organizacion comprende una descripcion de la realidad que esta presente dentro de la misma, la
interioridad de todas sus areas, de su sistema de gestion y de sus resultados, con el fin de
conocerlos objetivamente.

2.2.2 Paso 2: Diagnéstico de las condiciones técnico-organizativas para la aplicacion de la
vigilancia tecnoldgica

El diagnéstico tecnoldgico constituye el punto de partida para el logro de los aspectos siguientes:

e |dentificar el potencial tecnolégico de la empresa

e Priorizar las necesidades y orientar las inversiones

e Definir que condiciones se debe cumplir y que tecnologia necesitamos para ser competitivos

e |dentificar cuando se debe adquirir tecnologia

e Definir que capacidades debemos, cuando y cual es el momento oportuno

e Tomar decisiones de proteccion de la propiedad industrial.

El diagnéstico es un aspecto importante para conocer el comportamiento innovador de la
empresa (Anexo 4) y las brechas tecnoldgicas de la misma. Asi como para trazarse las futuras
estrategias de la entidad. Se detectan los FCV, los cuales son caracteristicos del sector de
actividad, de la estrategia particular de la empresa y son variables en el tiempo. En empresas
grandes los FCV tienen un caracter jerarquico, que integra cada aspecto de una unidad o
departamento en uno superior, hasta llegar a los objetivos generales de la empresa. Asi mismo, se
puede preparar la gestion para enfrentar con éxito las diferentes variables competitivas que cada
dia se suman a las exigencias del mercado.

La determinacion de la capacidad tecnoldgica de la empresa, se realiza a partir de un método
especifico, de una adecuacién creativa de las propuestas de Suarez Mella et al. (2001) y Suarez
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(2003), que difiere de la propuesta por Brito Vifia (2000) mas dirigida a empresas manufactureras.®
Ademas se debe combinar con entrevistas individuales y la revision de documentos de la empresa
tales como las actas de los Consejos de Direccion y de las reuniones efectuadas entre los mismos
y otros expertos, informes de contenido tecnoldgico, estadisticas productivas y econémicas, entre
otros.

La determinacion de la capacidad tecnolégica de la empresa (Anexo 5) se realiza a partir de un
método de ponderacién por puntos, a partir de una escala Likert de cinco puntos, con los items
asociados. Este método considera las capacidades o competencias esenciales de la empresa,
asociadas a los recursos tecnolégicos, denominadas por Prahalad y Hamel (1990) como core
competences. El valor maximo que puede alcanzar este indicador es de 50 puntos, evaluandose a
partir del criterio de expertos de la institucion, obtenido en un trabajo grupal. Su calculo se realiza
(en %) mediante la expresion siguiente (Diaz Untoria, 2008):

Donde: CT =Nivel de capacidad tecnoldgica de la entidad en el afo i
CTRi = Nivel de capacidad tecnologica real en el ano i

CTP = Nivel de capacidad tecnolégica potencial (CTP =50). En la Tabla 3 se muestran los

niveles de capacidad tecnol6gica que pueden existir en la empresa:

Tabla 3: Niveles de capacidad tecnoldgica

Niveles Escala (maximo 50 puntos)
Alta capacidad tecnologica Igual o superior a 40 puntos
Mediana capacidad tecnolégica De 30 a 39 puntos

Baja capacidad tecnol6gica De 20 a 29 puntos

Muy escasa capacidad tecnoldgica Inferior a 20 puntos

Fuente: Suarez, 2003. Citado por Diaz Untoria, 2008

2.2.3 Paso 3: Analisis de la mision-vision de la entidad

Para obtener un enfoque estratégico se debe partir del andlisis de la misién-visién con el objetivo
de valorar el papel de las estrategias trazadas, las cuales deben estar basadas en la misién-visién
de la entidad. Aunque en la caracterizacién de la empresa se debe analizar la mision-vision de la
misma, se decide por su importancia analizar esos aspectos en un paso separado.

8 Citado por Suarez Hernandez (2003)
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La misién es la razon de ser de la organizacién, la meta que moviliza las energias y capacidades.
Es el aporte mas importante y significativo a la sociedad. Sin la definicion clara de la mision,
ninguna organizacion puede progresar. Una declaracion de misién es una descripcion breve del
propdsito mayor, la razén mas amplia que justifica la existencia de la organizacion. Debe orientar
rumbo y el comportamiento en todos los niveles. (Ronda Pupo et al, 2004).

La misién existe cuando tiene sentido en funcién de realizar algo en su entorno. Al comienzo su
vida tiende a ser clara para los directivos, pero con el transcurso del tiempo algunos pierden
interés. En otras ocasiones a pesar de permanecer clara puede perder relevancia en relacion con
las nuevas condiciones del entorno; otras pueden llegar a ser menos clara a medida que la
organizacion crece y afade nuevos productos y mercados. La organizacién debe renovar su
mision cuando su direccion sienta que esta estd cambiando. La misién mas efectiva es aquella
que esta formulada en funcion de los clientes y sus necesidades y no de los productos, la
produccién o la tecnologia con que cuenta la organizacion, ya que estos envejecen con el tiempo.
Segun Cardet Fernandez (2006) la mision debe formularse teniendo en cuenta los aspectos
siguientes:

e Clientes: ¢ Quiénes son nuestros clientes?

e Productos y (0) servicios: ¢ Cuales son los productos y/o servicios mas importantes?

e Mercados: ;,Compite la empresa geograficamente?

e Tecnologia: ¢ Cudl es la tecnologia basica de la empresa?

e Preocupaciéon por la supervivencia, crecimiento y rentabilidad: ;Cudl es la actividad de la
empresa ante metas economicas?

e Filosofia: ¢ Cuales son los valores, creencias y aspiraciones fundamentales?

e Concepto de si mismo: ¢ cudles son sus fortalezas y ventajas competitivas claves?

e Preocupacién por la imagen publica: 4 Cudl es la imagen a la que aspira?

e Efectividad reconciliatoria: ;Cémo atiende la empresa las necesidades y deseos de sus
diferentes publicos?

e (alidad inspiradora: ¢ La lectura de la mision motivara la accién?

Una vez que se analiza la presencia o no de los aspectos antes mencionados dentro de la misién
de la entidad turistica se propone el diagnéstico de la misma (Anexo 6).

La vision, por otro lado consiste en la definicibn de un estado deseado ideal que se pretende
alcanzar. La misma debe inspirar y plantear retos creibles y consientes con los valores
estratégicos y la mision. Debe mostrar la esencia de lo que debe llegar a ser la organizacion y que
permita la flexibilidad y la creatividad en su ejecucion. Para la elaboracion de la vision se deben
tener en cuenta una serie de cuestiones propuestas por Cardet Fernandez (2006):

e ;Qué es la clave para el futuro?
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e ; Qué contribucion Unica se debera hacer en el futuro?

e . Qué me motivaria a formar parte de la organizacion en el futuro?
e ;Qué valores necesitan ser acentuados?

e ;Cuales deberian ser nuestras posiciones?

Como clientes

Con los clientes

)
)

c) Con la calidad
) Con los trabajadores
)

Con la tecnologia

¢ Cudl sera la mayor oportunidad de crecimiento?

La visidn debe ser ademas compartida para lograr el compromiso y entusiasmo de las empresas
turisticas y tiene el propdésito de definir, para un horizonte dado, el estado deseado a que aspiran
las mismas. Debido a su importancia se debe realizar el diagnéstico de la misma (Anexo 7).

El analisis de la mision y la vision permite conocer las principales proyecciones de la empresa
turistica para los proximos afos y la incidencia de la innovacion tecnolégica para el logro de las
mismas.

2.3 Etapa 2: Planificacidn de las tareas de vigilancia tecnolégica

Objetivo: Conocer las futuras acciones de vigilancia tecnolégica que debe desarrollar la
organizacion, basado en objetivos especificos.

2.3.1 Paso 1: Levantamiento de las necesidades de informacion tecnoldgica

El objetivo de este paso es recopilar y analizar informacion tecnoldgica para determinar la manera
en que la vigilancia tecnolégica puede tener éxito. EI mismo posibilita conocer, los recursos
tecnolégicos con los que se cuenta y como la vigilancia debe ser focalizada, permite centrar la
atencion en las informaciones mas importantes para la empresa. Permite formular estrategias de
forma efectiva mediante la identificacién y evaluacién de circunstancias que rodean las tendencias
y hechos pertinentes y la forma en que impactaran a la organizacion.

El levantamiento de necesidades de informacion tecnoldgica provee a la empresa de los aspectos
fundamentales en los cuales se debe basar la vigilancia. Ademés este aspecto es de gran ayuda a
la hora de destinar recursos para el monitoreo de la informacion.

La efectividad de cualquier metodologia de vigilancia tecnolégica se basa en la identificacion
precisa de las necesidades de informacién de la entidad y la cuidadosa recopilacion y andlisis de la
informacién. Se realiza el levantamiento de las necesidades de informaciéon. Es esencial para
la organizacion, ademas conocer las necesidades sociales vinculadas a la demanda presente o
potencial, las estrategias empresariales con espiritu competitivo, contar con suficientes recursos

financieros y con acertadas politicas comerciales.
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La identificacion de estas necesidades tiene gran importancia, pues estos constituyen la base de la
realizacion de la vigilancia. Ademas conociendo las necesidades de informacion la organizacion
puede dirigir sus acciones hacia los mismos, lo que evidentemente le facilitara alcanzar la
satisfaccion de las necesidades y con ello, alcanzar rasgos distintivos con respecto a su
competencia, alcanzando la lealtad en sus clientes y reduciendo la amenaza de los productos
sustitutos.

Una vez conocida las necesidades de informacion, se desarrolla la jerarquizaciéon de las
necesidades de informacion a la organizacion. El nivel de informacién obtenido siempre es
superior al que se necesita realmente, por esta razén se realiza una jerarquizacion de los mismos.
De esta forma la informacion captada se convierte en una informacion tratada y valorizada. Esta
jerarquizacion sera la base de los objetivos de la vigilancia tecnolégica y de esta forma se focaliza
la vigilancia tecnologica en los aspectos mas importantes detectados. Se puede desarrollar la
misma mediante la técnica filtraje de problemas, el método de Kendall (Anexo 8) o mediante el
triangulo de Fuller.

2.3.2 Paso 2: Seleccion de las fuentes de informacion

La eleccion de las fuentes de informacion tecnolégica depende de factores tales como el ambito de
actuacién de la empresa interesada, el nivel de los fondos disponibles, las necesidades de los
usuarios del sistema de inteligencia y el grado de esfuerzo que se aplique al proyecto. Las fuentes
de informacion pueden ser formales o informales y de caracter personal o electronicas.

Una fuente utilizada ampliamente en el ambito industrial que no resulta de tanta utilidad en
empresas de servicios es el andlisis de patentes. Esto es debido a que el actual sistema de
proteccién de la propiedad industrial e intelectual posee una clara orientacién industrial y necesita
ser desarrollado mas extensamente para poder abarcar activos intangibles como los servicios.
Entre las fuentes principales de informacién utilizadas por entidades turisticas, se destacan:
clientes, competidores, tecnologia y cambios en regulaciones. No obstante algunas organizaciones
también acuden a otras fuentes no menos relevantes que las anteriores, como por ejemplo:
proveedores, colaboradores, asesores, personal interno, etc. La cercania al cliente es un factor
fundamental y diferencial en el sector de los servicios, especificamente en el sector turistico. En
este caso las tecnologias criticas se encuentran en el campo de las TICs®. Una fuente comin de
informacién sobre la competencia, usada por las instalaciones turisticas es la asistencia a ferias y
exhibiciones. En la Tabla 4 se muestran algunas de las principales fuentes de informacién para la

empresa.

® Acrénimo de Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones
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Tabla 4: Fuentes de informacion para la empresa

Fuentes internas

Colaboradores | Fondos documentales propios
Fuentes externas lejanas
Bancos y bases de | Revistas especializadas y Ferias, congresos, Expertos
datos libros coloquios especializados

Fuentes periféricas cercanas

Informacion de Informacion de

Informacion nutritiva

logistica cotidiana gestion
Clientes Serv. de informacioén, seminarios Expertos contables
Proveedores Sindicatos y org. Profesionales Asesores fiscales
Asociados Juridicos

Consultorias Bancos

Fuente: Degoul P, (1990). Modificado por Palop F. y Vicente J, (1999)

Adicionalmente a las ya comentadas, es importante resaltar la importancia que adquieren los
proveedores: fuente de informacién util que permite el acceso a las novedades introducidas por
ellos, bien sean producto de un desarrollo propio o por peticion de algun competidor. En el
personal interno se debe desarrollar la busqueda constante de sugerencias por parte de las
personas que estan en contacto con la realidad del dia a dia y con las inquietudes y necesidades
de los clientes. Los asesores y colaboradores permiten captar informacion sobre tendencias,
cambios de mercado, novedades, etc.

Se puede desarrollar encuestas y contactos periddicos tanto con clientes como con tour
operadores. Ademas el cliente es cada vez mas experto, viaja mas y su nivel de exigencia es
mayor, lo cual lo lleva a exigir aquellas practicas que ha observado en otros lugares. Es decir que
actla de trasmisor de benchmarking, de las mejores practicas que encuentra en los competidores.
2.3.3 Paso 3: Seleccion del personal involucrado

Es necesario determinar la posicion de la vigilancia tecnolégica en la organizacion, hay que saber
hasta que punto estd interesada la organizacion en el desarrollo de la misma. El personal
involucrado se organizara mediante tres redes de trabajo (Jakobiak, 1991):

¢ Red de observadores

e Red de analistas

e Red de decisores.

La red de observadores tiene como principal funcion la busqueda, captacion y difusién de la
informacién. Estos observadores deben manejar informacién documental poco tratada o
informacién informal. Asi cualquier observador extraerd y hard circular informacién obtenida a
partir de bases de datos, boletines, revistas técnicas, clientes, proveedores, etc. Otro observador
que tenga la vigilancia asumida, aportard datos, rumores e impresiones captadas del exterior. Es
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deseable que tales datos se formalicen, bien con la ayuda de otro observador, bien con la ayuda
de estandares o un sistema informatico. Insistiendo en la filosofia de descentralizar la vigilancia y
hacer participar a toda la empresa, entre los que pueden desempefar el rol de observadores se
encuentran en definitiva todo aquel que tenga contacto con el entorno de la empresa. De cara a la
innovacion y la mejora continua es importante que los observadores sean capaces ademas de
detectar y aflorar la informacién y conocimiento nacidos de la propia experiencia.

La red de analistas tiene como principal objetivo el tratamiento, analisis y validacién de la
informacién captada por la red de observadores. Esto incluye la sintesis y valoracion de la
informacién segun el impacto que pueda tener en la empresa, empleo de técnicas de analisis,
enriguecimiento con informaciones informales, demandas especificas.

La red de decisores es la menos estructurada de las redes si bien los cuadros directivos requieren
en su area de una informacion estructurada, integrada y validada (avanzada), en el caso de la
direccion general sigue habiendo un componente importante, que es la informacién de caracter
verbal.

Es fundamental para el funcionamiento de un modelo de vigilancia tecnoldgica que exista un
“animador” de la misma, cercano a los decisores, y a ser posible del maximo decisor en la
empresa, de forma que lo implique. El animador juega un papel determinante, tratando de
favorecer un enfoque colectivo de captacion de la informacién, promover la circulacién de la
informacién sensibilizando a jerarquias y departamentos sobre las ventajas y las posibilidades de
agilidad ante los cambios, que permite un modelo de vigilancia tecnolégica. Otro papel importante
del animador es poner en contacto a captadores y decisores con el fin de que los segundos
expliquen a los primeros cémo utilizan la informacion para su trabajo.

Este animador debe tener como caracteristica:

e Organizador: hacer pasar de doctrina a proyecto y funcionamiento

e Especialista conocedor del sector de la empresa. No debe ser ni comercial puro ni técnico puro
y mas bien generalista, responsable de proyecto o responsable de calidad

e Con mayor 0 menor responsabilidad en la toma de decisiones

e Disponibilidad y ‘gatekeeper’ (curioso, buen receptor y buen comunicador de la informacién )

e Crientacion: relaciones publicas y contactos humanos.

Esta estructura garantiza el flujo de informacion entre observadores, analistas y decisores y
mantiene a la direccién general constantemente informada en encuentros no tan formales. En
ocasiones, con la breve entrega de minutas se ahorra tiempo y son igualmente efectivas.
Igualmente es de senalar que légicamente las distintas areas entre si también mantienen

estrechas relaciones de interdependencia unas con otras.
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2.3.4 Paso 4: Determinacion de los objetivos de vigilancia tecnolégica

Los objetivos de la vigilancia deben establecerse en funciéon de las necesidades de informacién
detectadas, ademas por las lineas estratégicas y de innovacién marcadas por el plan estratégico o,
por otros planes mas especificos que pudieran existir. Los objetivos constituyen una de las
categorias fundamentales de la actividad de direccion, debido a que condicionan las actuaciones
de la organizacion y, en especial, de sus dirigentes. Un objetivo constituye la expresion de un
proposito a obtener y representan el “blanco” hacia donde se orientan los esfuerzos que se llevan
a cabo. Desde el punto de vista jerarquico, el primer nivel de objetivo esta definido por la misién de
la organizacion como la expresion mas general de su razén de ser en cuanto a su papel
econdmico y social. El segundo nivel de los objetivos son los estratégicos, los cuales expresan los
propésitos 0 metas a escala global y a largo plazo en funcién de su misién, de la situacién del
entorno y sobre todo, de su evolucién futura, en especial de las oportunidades y amenazas que
éste presenta, asi como de la propia situacién interna de la empresa.

Cuando los objetivos son claramente formulados y comunicados son de vital importancia para
lograr el éxito, pues dan a empleados, acreedores, proveedores, distribuidores y accionistas una
visibn mas clara de su papel en el futuro de una organizacién. Los objetivos proporcionan
coherencia en el proceso de toma de decisiones entre directivos, cuyos valores y actitudes son
diferentes y al lograr un consenso con respecto a objetivos durante las actividades de formulacién
de estrategias, se pueden reducir los conflictos que posteriormente pueden presentarse en la fase
de ejecucién. Segun Cardet Fernandez, 2006 los objetivos pueden estar basados (Anexo 9) en
orientaciones de la direccion general, del gobierno y del partido y de organismos superiores,
siempre estando en funcién de las lineas estratégicas y de innovacion marcadas por el plan
estratégico 0, en su caso, por otros planes mas especificos que pudieran existir.

Los mismos deben de ser: medibles y realistas, desafiantes y estimulantes, debe mirar hacia el
futuro para obtener ventajas a largo plazo, debe hacer énfasis mas en resultados que en
actividades. Ademas deben ser definidos con la participacion de representantes de los
trabajadores, directivos, especialistas, organizaciones politicas y de masas, pues sélo asi se logra
establecer el compromiso, la motivacién, que garantizara su cumplimiento. No debe ser una tarea
sblo de expertos sino de todos. En la practica los objetivos y estrategias se fijan de forma
simultanea generalmente y su periodo de tiempo debe ser uniforme, normalmente de dos a cinco
anos.

Para seleccionar la estrategia mas factible para alcanzar las metas trazadas se debe analizar los
factores siguientes:

e Correspondencia con los objetivos propuestos

e Disponibilidad de recursos para su puesta en marcha
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e Grado en que se corresponde con la politica de desarrollo de la entidad

e Aceptacion por los implicados en su implementacion.

La implementacion de estrategias implica la reestructuracion y reorganizacion de actividades
internas de forma tal que estimulen y recompensen los esfuerzos para lograr los objetivos
planteados. La adecuada formulacién de estrategias no garantiza su cumplimiento, mientras que la
formulacion se considera una actividad intelectual, la implementacién presenta un caracter
operativo y conforma el soporte en que descansa la consecucion de la estrategia, requiriendo de
habilidades especificas en cuanto a motivacién y administraciéon del personal, incluye todos los
niveles jerarquicos y necesita de la coordinacién de muchos. La vigilancia tecnoldgica esté
delimitada por la estrategia que sigue la empresa para lograr sus objetivos, a su vez, el resultado
que se obtiene de la vigilancia tecnolégica condiciona la estrategia tecnolégica de la empresa.

2.4 Etapa 3: Busqueda de informacion tecnoldgica

Objetivo: Obtener la informacion tecnolégica precisa que la entidad necesita

Identificadas las necesidades tecnolégicas y las fuentes de informacién, debemos comenzar la
blusqueda. Este es un proceso interactivo en donde siempre habra que analizar los resultados para
chequear si éstos se corresponden con lo esperado, y si no es asi volver a iniciarlo.

La busqueda y seleccion de la informacion se realiza estableciendo una estrategia de busqueda
previa en las fuentes seleccionadas, que debe incluir:

e Listado de los términos controlados, clasificados y agrupados segun distintos puntos de vista

e Especificacién de los conceptos de mayor y menor interés

e |dentificacion de las fuentes pertinentes.

Como resultado obtendremos informaciones formales que podremos complementar con otras de

caracter informal.

Primero debe realizarse el inventario de las tecnologias disponibles, tanto en el entorno
nacional como a escala internacional, que sean relevantes y pertinentes para la actividad de la
empresa, o que fundamentan en la actualidad la existencia de los mercados en el que se
desempenfa la empresa, con énfasis en las tecnologias sostenibles de produccion. La misma se
ejecuta por medio de entrevistas con el Consejo de Direccién de la empresa, lo cual permite
elaborar un listado de las tecnologias existentes en el entorno y pertinentes para la empresa que
son conocidas por sus directivos e investigadores.

El inventario de las tecnologias utilizadas y dominadas por la empresa, el mismo esta dirigido
a identificar el patrimonio tecnolégico de la empresa, el cual permite elaborar un listado de las
tecnologias existentes y pertinentes para la empresa que son conocidas por sus directivos y
técnicos. El inventario tecnoldgico se completa analizando el nivel de madurez o emergencia de
estas tecnologias que aporta una vision del origen de las ventajas competitivas de la empresa. Se
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realiza a través del trabajo grupal, realizando entrevistas con la alta direccién y observando las

tecnologias que son explotadas en la empresa, lo cual exige conocer los diferentes sistemas y

tecnologias que se utilizan en la entidad lograndose como resultado final, la elaboraciéon de un

listado de las tecnologias que son dominadas por la empresa.

La clasificaciéon de dichas tecnologias por medio de la utilizacién del denominado Arbol de

decisién para la clasificacion de la tecnologia (Figura 6) propuesto por Benavides (1998).

(Es elevado el impacto
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No . :
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la estrategia competitiva?

T ia
Emergente

Figura 6: Arbol de decision para la clasificacién de las tecnologias. Fuente: Benavides Velasco,

1998. Citado por Diaz Untoria, 2008

Globalmente, se pueden diferenciar cinco fases o estados diferentes en el desarrollo de la

tecnologia:
e Emergente: la tecnologia parece prometedora

e Crecimiento: la tecnologia va madurando haciéndose mas util
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e Madurez: ha alcanzado su nivel de rendimiento adecuado para su incorporacién a todo tipo de
proyectos

e Saturacioén: no es posible mejorar mas su rendimiento

e Obsolescencia: tras un periodo en saturacién, la tecnologia se hace obsoleta porque el
rendimiento comparativo con otra posible tecnologia competidora la convierte en perdedora.

Las tecnologias que son clasificadas se ubican posteriormente en la curva “S” de la tecnologia
(Figura 7) que generalmente surge cuando se representa la evolucién del rendimiento obtenido en
un dominio de aplicaciéon con el uso de una tecnologia que se obtiene con el tiempo o con las

inversiones realizadas.

o A Nivel de maximo rendimiento
Rendimiento

=== -msm-mssm-—----------coof------------ (bsolescencia
Saturacién

Madurez

Crecimiento

Umbral minimo para su utilizacion

Emergencia

! ¥ Inversion minima para
que sea utilizable

» Inversiones

Figura 7: Evolucién de una tecnologia. Fuente: Basado en Foster, (1987). Citado por Diaz
Untoria, (2008)

En ocasiones la tecnologia existe en el mercado nacional y, por lo tanto, se compra al productor o
distribuidor de la misma. Por el contrario, si el proveedor de la tecnologia se ubica fuera del pais,
entonces hay que localizarlo por medios diversos: Internet, busqueda de patentes, directorios
empresariales, revistas especializadas, catalogos, ferias y exposiciones, etc. Se debe considerar la
existencia de mucha informacién tecnoldgica, o partes de la misma, que puede utilizar sin pagar
nada por ella, dado que es de dominio publico, tales como patentes vencidas, normas industriales,
monografias, tesis de licenciatura y posgrado, especificaciones de diseno, reportes técnicos, etc.
Este tipo de informacion se encuentra en paginas de Internet de organismos publicos y privados,
bibliotecas de universidades y centros de investigacion y desarrollo, centros de documentacion,
bases de datos de patentes, camaras empresariales, reportes de organismos publicos nacionales

e internacionales, centros de prospectiva tecnolégica (observatorios), etc.
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Por supuesto, si la tecnologia es de acceso restringido, no se vende publicamente, se conoce
poco, y ademas se encuentra protegida legalmente por medio de figuras de propiedad intelectual
tales como patentes, marcas, disefios, modelos de utilidad, derechos de autor o secreto industrial,
habra que negociar y llegar a un acuerdo contractual con su propietario para poderla utilizar o
explotar comercialmente durante un tiempo dado a cambio de un pago determinado.

Para la realizacion de la busqueda de informacion se utiliza la observacién in situ, los contactos
con expertos, la revision de la literatura cientifica, tecnoldgica y empresarial, la bdsqueda en
Internet y mediante la participacién en ferias, congresos, etc. Las principales caracteristicas de
cada uno de estos grupos son:

e Observaciones in situ: que permiten obtener informacion tecnolégica de gran calidad relativa a
equipos, componentes 0 sistemas en operacién. La obtencién de esta informacién resulta muy
costosa como consecuencia de que suele implicar viajes y otros compromisos. En este grupo se
incluye la practica de evaluar tecnologia mediante la “ingenieria inversa” o desmontaje de equipos
para realizar evaluaciones técnicas

e Los expertos: que constituyen una fuente fiable a nivel de contactos personales. En este grupo
se incluyen consultores tecnoldgicos, contactos profesionales con colegas o con empresas
competidoras, asistencia a congresos y conferencias. Si bien el acceso a esta informacién puede
ser costoso en las primeras etapas al ser necesario desplazarse, el desarrollo de los primeros
contactos ofrece la ventaja de tener acceso a la informacion a largo plazo si se establecen sélidos
vinculos de cooperacion

e La literatura técnica, publicada o inédita: que constituye una fuente excelente para obtener
cierta informacién en lo referente a detalles técnicos. Dentro de este ambito se incluyen las
patentes como elemento clave de referencia tecnolégica

e Los contactos a nivel organizativo: que constituyen una fuente de informacién relativamente
accesible por su escaso coste. Las relaciones con miembros de asociaciones industriales de otros
paises permiten la recepcién de material publicitario que contenga informacién de los ultimos
desarrollos tecnolégicos. Es particularmente interesante utilizar estos contactos en forma de red, lo
que puede permitir identificar desarrollos especificos 0 nuevas fuentes que sean explotadas
posteriormente a través de alguna de estas acciones.

2.5 Etapa 4: Analisis y validacion

Objetivo: Analizar y validar la informacién obtenida

Una vez obtenida la informacién, debemos analizarla para darle valor de cara a la toma de
decisiones. Esta etapa implica el analisis de los datos y las fuentes de informacion obtenidos para
interpretar su significado, y valorar las implicaciones para continuar las acciones, lo que depende

del volumen de informacién a analizar (manejable o no), del contenido o su naturaleza
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(mediciones, articulos, datos de encuestas) asi como de su formato y estructura (informales,
escritas, formalizadas) y permite realizar recomendaciones para su distribucion.

La fase de analisis es la mas compleja y dificil de todas las que constituyen la metodologia, pues
existen pocas formas de estandarizar los andlisis y un amplio rango de herramientas y enfoques
para desarrollar el proceso. Es importante, en todos los casos, identificar la fuente original y
comprobar su credibilidad. En el caso de que la informacion sea datos estadisticos, es necesario
comprobar el procedimiento de obtencién de los mismos. Hay que tener en cuenta que los datos
mas citados no tienen porqué ser los verdaderos. Finalmente, es conveniente contrastar la
informacién con los expertos.

El proceso de andlisis incluye también la evaluacion de la veracidad, actualidad e integridad de los
datos utilizados. Para evaluar la fiabilidad de las fuentes de informacion es de utilidad el contestar
preguntas tales como:

e ;Quién desarrolla la informacion y cuél es su calificacion?

e ;Es la informacién de primera o segunda mano? Se entiende de segunda mano cuando
procede de fuentes indirectas o a través de algun intermediario

e ;lainformacién es compatible con lo que se conoce hasta el momento?

2.5.1 Paso 1: Analisis de la fiabilidad y validez de la informacion

La fiabilidad es una cualidad del instrumento que consiste en lograr una escala que conduzca a la
obtencion de resultados similares cuando diferentes personas la administran o cuando la usan. La
fiabilidad por lo tanto no es mas que la estabilidad en los resultados del instrumento. Se refiere a la
constancia de los resultados en el tiempo, segun los tipos de preguntas empleadas y de acuerdo
con los criterios de los expertos. En la misma pueden también influir: el error de muestreo, las
caracteristicas del encuestado y las condiciones del escenario donde se desarrolla.

Es un concepto estrictamente estadistico que se expresa por un coeficiente de confiabilidad o a
través del error tipico de las mediciones efectuadas. Existen diferentes formas para demostrar la
fiabilidad de un instrumento (fiabilidad de forma equivalente, de consistencia interna, etc), en este
trabajo se recomienda el andlisis de la fiabilidad por medio del coeficiente & de Cronbach. Entre
las razones de su seleccion se encuentran las siguientes:

e Es el mas utilizado en los estudios contemporaneos de fiabilidad de instrumentos, lo que nos
permite comparar nuestros resultados con los que se reportan en la literatura mundial

e Es el mejor método para estimar el error de muestreo de los instrumentos evaluativos

e Nos proporciona una medida de la consistencia interna de los instrumentos

e Puede calcularse aun en el caso de que empleemos preguntas de diferentes formatos en el

instrumento evaluativo.
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Primero se debe conocer la varianza (S*), la cual es una medida de dispersién de un conjunto de

datos y su férmula de célculo es la siguiente:

2

S’ =11 fo—n x
n—

i=l1

Donde:
I = cantidad de datos

k = promedio de los datos
n
>
=l =suma de los cuadrados de los datos
A fin de poder comprender su utilidad y el fundamento teérico de este coeficiente es necesario
conocer las bases matematicas sobre las que se fundamenta el mismo. La férmula de célculo para

este coeficiente es la siguiente:

2

N k Zsi

a=——|1-"—
-1 S,

Donde:

k - cantidad de preguntas del instrumento evaluativo

2
* = varianza de las calificaciones del instrumento evaluativo

2
i =varianza de la i-ésima pregunta del instrumento

Como se aprecia en esta férmula, su computo requiere el célculo de tantas varianzas como
nimero de preguntas tenga el instrumento evaluativo. El coeficiente @ de Cronbach requiere
efectuar muchas operaciones algebraicas, lo que dificulta su realizacion y pérdida de tiempo. Esta
abrumadora tarea se puede realizar en unos pocos minutos al disponer de alguno de los tantos
software que hoy dia existen. Baste mencionar en este sentido el software de procesamiento
estadistico SPSS'™

% Acrénimo de Statistical Package for Social Scienses concebido para ambiente Windows con
soporte en microcomputadoras IBM-compatibles o Macintosh.
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Existen diferentes resultados del coeficiente & de Cronbach que son aceptados segin el
investigador. Los mismos oscilan entre 0,80 y 0,85, si el resultado del coeficiente es superior se
demuestra la fiabilidad del instrumento.

La determinacion de la validez requiere criterios de expertos y generalmente externos y nos
capacita para determinar el grado de acierto del disefio del instrumento a partir de los resultados
sobre la base de una muestra representativa. La validez usualmente se califica en cuatro grupos:

e Validez de contenido

e Validez de criterio

e Validez de construccion

e Validez funcional.

Otro aspecto importante es el que se refiere a la validez del instrumento evaluativo, es decir, la
correspondencia que existe entre lo que el instrumento evaluativo pretende medir y lo que mide
realmente. Ello abarca tanto las exigencias propias del instrumento, como la determinacién de los
indices valorativos que permiten su calificacién. La validez nos proporciona un control directo de la
forma en que un instrumento evaluativo cumple sus propésitos.

La validez de contenido consiste en el examen sistematico del contenido del instrumento
evaluativo para determinar si constituye una muestra representativa del dominio de los
conocimientos y (o) habilidades que se pretende evaluar. Un estudio de validez de contenido debe
incluir la ejecucion de las tareas siguientes:

1. Definicién del dominio cognitivo o conductual del instrumento evaluativo

El dominio cognitivo o conductual ha de definirse con la suficiente amplitud para incluir en él todos
y cada uno de los objetivos principales a evaluar; tales como: aplicacion de principios,
interpretacion de resultados, dominio teérico de conceptos importantes, desarrollo de habilidades
profesionales, capacidad de analisis e interpretacion, etc.

2. Establecimiento de un marco de referencia

Un criterio simple, pero no necesariamente aceptable, consiste en establecer que todos los
objetivos son igualmente importantes. En ocasiones se dispone de ciertas fuentes de informacién
que permiten establecer un orden jerarquico en los objetivos a evaluar. En todo caso es necesario
hacer un analisis donde se comparen los contenidos del dominio cognitivo o modo de actuacién y
las preguntas o problemas del instrumento evaluativo, para comprobar hasta qué punto éste
comprende todos los elementos esenciales de aquél. En este sentido resulta conveniente
constatar si cada aspecto aparece representado de manera proporcional a la importancia que se le
concede.

Cuando se realiza un estudio de validez de criterio, se comparan los resultados de la aplicacion

del instrumento evaluativo con otros criterios externos que se le llama "variable-criterio". Se dice
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que un instrumento evaluativo tiene validez de criterio cuando, a partir de los resultados obtenidos,
se pueden hacer inferencias véalidas sobre una variable que no se puede medir directamente por el
instrumento evaluativo. Un estudio de validez de criterio implica la ejecuciéon de las tareas
siguientes:

e Determinacion de un criterio adecuado y de un procedimiento para medirlo

e Determinacion de una muestra representativa de los que se le aplicara el instrumento
evaluativo

e Aplicar el instrumento evaluativo y anotar la calificacion de cada examinado

e Obtener una medida del criterio para cada examinado en el momento en que eso sea posible

e Determinar la fortaleza de la relacion entre los resultados del instrumento evaluativo y los del
criterio.

Los estudios de validez de criterio se clasifican en dos tipos:

e Validez predictiva

e Validez concurrente.

Los estudios de validez de construccion de un instrumento evaluativo se realizan cuando no se
dispone de una medida directa del atributo a medir, de tal manera que hay que sustituirlo por un
modelo hipotético. Los procedimientos estadisticos que normalmente se usan en los estudios de
validez de construccion se caracterizan por tener cierto nivel matematico de complejidad. Los
procedimientos que usualmente se aplican en las investigaciones, son los siguientes:

e Diferenciacién entre grupos

e Validez discriminante

e Meétodo matricial de rasgos multiples

e Analisis factorial.

La validez funcional es una variante de la validez de contenido, pero que adquiere personalidad
propia. Esta en correspondencia con el tipo de actividad con que debemos verificar el nivel
alcanzado en un grupo de habilidades que conforman su modo de actuacién. Un mismo contenido,
en correspondencia con el objetivo propuesto, requiere para verificar el nivel de su cumplimiento,
el disefo de un instrumento evaluativo a aplicar en un tipo especifico de actividad evaluativa
(método, procedimiento y técnica); en ello radica su validez funcional.

2.5.2 Paso 2: Elaboracion de informes de busqueda, fichero de expertos, entre otros
Mediante el trabajo grupal, la consulta con expertos y la red de analistas, se realizan informes
donde se exponen los resultados de la busqueda realizada. Estos informes transforman la
informacién basica (informacién obtenida del resultado de blusqueda) mediante un filtrado de la

misma en una informacion de avanzada, la cual es transmitida a los decisores para la posterior
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toma de decisiones. Estos informes deben identificar, sintetizar y clasificar la informaciéon de modo
que permita la adecuada toma de decisiones.

2.6 Etapa 5: Difusion de la informacion

Objetivo: Transmitir la informacion detectada, analizada y procesada a los decisores.

Esta fase busca diseminar la informacién procesada a la alta direccién, al area técnica y a todo el
personal que esté vinculado con la generacion, adopcién, mejora, difusién y comercializacion de
tecnologias, conocimientos y nuevos productos en la empresa, mediante diversas formas, no
excluyentes, en funcion de los recursos existentes.

Después de analizar la informacion, es necesario difundirla para que llegue a todos los usuarios
que la puedan necesitar. Una informacion 0til no difundida correctamente es una informacion
perdida. Por tal razon es de vital importancia que la informacién llegue a los 6rganos decisores y a
todas las personas a las que le pueda resultar Gtil la misma para la toma de acciones que influyen
en la entidad. A continuacién se enumeran unas recomendaciones para una buena difusién de la
informacioén:

e Ladifusién de la informacién llegue a los érganos decisores y a todas las personas a las que la
informacién pueda resultar Gtil

e Es necesaria una difusion selectiva a cada usuario si las caracteristicas de una informacion
cargada en la base de datos encaja con su perfil de interés

e El método mas efectivo y utilizado para difundir informaciones concretas es el correo
electrénico

e Otra herramienta usada para difundir informacion a corto plazo es la intranet; a largo plazo, los
informes o los boletines son los que cobran mas importancia

e Nunca renunciar al uso de un “tablén de anuncios” en lugares visibles y muy frecuentados.

El método a utilizar dependera de la naturaleza de la informacion a distribuir, el coste de distri-
bucion, la urgencia y las preferencias del receptor. En esta fase es crucial utilizar sistemas de
realimentacion que permitan obtener las observaciones de los usuarios de la informacién
entregada y poder mejorar tanto ésta como los métodos de comunicacion. Interesa recuperar y
republicar cada cierto tiempo informaciones que han quedado “ocultas” y olvidadas en una base de
datos o intranet para favorecer el cruce de ideas. Una vez que se han analizado los resultados es
necesario salvaguardar la informacién obtenida, por lo que resulta imprescindible la redaccion de
las especificaciones de proteccion y control de todo el proceso, garantizando los intereses de la
empresa.

La informacién procesada puede ser entregada a los trabajadores de la entidad, de diversas
formas, mediante el envio de boletines que circulan por la organizacién, con intervencion activa del

animador, borradores, despachos, informes o presentaciones formales, murales, por correo
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electronico o via oral informal. Se puede utilizar cualquier otro medio o forma pertinente para
transmitir la informacion entre las diferentes redes, hasta llegar a la red de los decisores.

2.7 Etapa 6: Evaluacion del funcionamiento del sistema

Objetivo: Evaluar la metodologia propuesta para obtener una retroalimentacion periddica del
funcionamiento de la vigilancia tecnoldgica en la entidad.

La metodologia para efectuar la vigilancia tecnolégica debe ser evaluada periddicamente para
confirmar si cumple sus objetivos y, en Ultima instancia, si proporciona beneficios a la empresa. El
propdésito de la evaluacion es mejorar las futuras acciones haciendo que estén mas cerca de las
necesidades reales de la organizacién y tratar de clasificar las necesidades de los responsables de
adoptar las decisiones. Estas evaluaciones de las etapas precedentes se utilizan como
retroalimentacion en el marco del proceso de mejora continua, por medio de la aplicacion del
cuestionario desarrollado en la etapa de diagnéstico.

Este paso implica la revisién de todas las fases anteriores. De este modo, se permite incluir otros
requerimientos del sistema de vigilancia que se esta modelando o, en caso de que el sistema ya
esté en marcha, modificarlos en funcién de las nuevas directrices del mercado o la empresa. Los
cambios de parametros mas realizados son debidos a los siguientes motivos:

e Nuevas necesidades de informacién y revisidén de las existentes

e Nuevas fuentes de informacién y revision de las ya utilizadas

¢ Nuevos y mejorados métodos de analisis

e Revisién y mejora de los canales y medios de difusién.

2.8 Conclusiones parciales

A partir del andlisis de este capitulo se puede llegar a las conclusiones parciales siguientes:

1. Se propone una metodologia, concebida sobre las bases cientificas y la literatura
especializada, la cual aborda la vigilancia tecnolégica, lo que contribuye a desarrollar una eficiente
y eficaz Gestidn de la Innovacién Tecnoldgica

2. La metodologia que se propone responde a las propias necesidades que manifiestan las
entidades turisticas del destino Holguin, las que reconocen la importancia de la vigilancia
tecnoldgica, debido al incremento creciente de las necesidades de los clientes y del mercado en
forma general

3. La metodologia propuesta permite detectar:

e Las tecnologias que se estan investigando (publicando o patentando) en las entidades
turisticas

e Las soluciones tecnoldgicas disponibles

e Lastecnologias emergentes que estan apareciendo
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e La dinamica de las tecnologias (qué tecnologias se estan imponiendo y cuales se estan
guedando obsoletas)

e El desarrollo de una estructura para integrar la vigilancia tecnolégica a la gestién de la
organizacion

e Las lineas de investigacion y las trayectorias tecnologicas de las principales empresas que
conforman la competencia

e Los centros de investigacion, equipos y personas lideres en la generacién de nuevas

tecnologias, capaces de transferir tecnologia.
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Capitulo 3: Aplicacion parcial de la metodologia propuesta en la agencia

de viajes Gaviota Tours S.A Holguin

En el presente capitulo se aplica de forma parcial la metodologia propuesta en el Capitulo 2 en la
agencia de viajes Gaviota Tours S.A Holguin.

3.1 Diagnostico de la situacion de vigilancia tecnolégica

El diagnéstico de la situacion de la vigilancia tecnologica se desarrolla teniendo en cuenta los
aspectos planteados en la metodologia propuesta en esta investigacion.

3.1.1 Caracterizacion de la agencia de viajes Gaviota Tours S.A

La agencia de viajes Gaviota Tours S.A. tiene su origen el 27 de noviembre de 1991. La misma se
encuentra ubicada en la carretera Guardalavaca, Playa Esmeralda, Rafael Freyre, Holguin. Esta
Agencia esta subordinada a la Casa Matriz en Ciudad de La Habana y desde el 2002 se aplica el
perfeccionamiento empresarial en la misma.

Esta entidad tiene como objeto social'

realizar la mediacion entre los viajeros y aquellas personas

juridicas autorizadas a prestar servicios de diferente naturaleza. Gaviota Tours S.A tiene como fin

brindar servicios turisticos orientados al encuentro con la naturaleza, la cultura y la sociedad

cubana que satisfagan las expectativas de sus clientes y logren la plena satisfaccién de estos,

teniendo como prioridades la oportuna respuesta a las solicitudes de servicio y la excelente

ejecucién de las operaciones turisticas.

Gaviota Tours S.A. desarrolla una estructura organizativa dinamica y flexible con agencias, con

independencia operacional y comercial en Ciudad de La Habana, Varadero, Cayo Santa Maria y

Holguin esta ultima con representacién en Santiago de Cuba. En el Anexo 10 se muestra su

estructura organizativa. En el Anexo 11 se representan los procesos fundamentales,

estructurados y agrupados segun los requisitos de la norma ISO 9001: 2000; consistentes en

procesos estratégicos, operativos y de apoyo.

Posee una plantilla de 89 trabajadores de ellos, 24 son contratos determinados por necesidad de

los servicios y su plantilla aprobada es de un total de 65, de los cuales 64 estan cubiertas. En el

Anexo 12 se aprecian algunos datos consistentes con la misma.

Esta entidad defiende valores tales como:

» Calidad en el servicio

« Elevada moral revolucionaria, modestia, honradez y disciplina de los colectivos de trabajadores,
dirigentes y cuadros

« Amor al trabajo, sentido de pertenencia y afirmacién del orgullo

" Aprobado por el Consejo de Ministros y reflejado en los estatutos de la sociedad mercantil Gaviota
Tours S.A
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« Lider en la preservacién del entorno y la naturaleza

o Desarrollo integral y eficiente

» Profesionalidad y superacién continua.

En la matriz morfolégica representada en la Figura 8 se clasifica la agencia de viajes Gaviota

Tours S.A teniendo en cuenta diferentes aspectos.
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Figura 8: Matriz morfologica de clasificacién de Gaviota Tours S.A Holguin. Fuente: Elaboracion
propia

Su oferta de excursiones, recorridos y programas para grupos se caracteriza por una consolidada
cartera de productos con gran dosis de exclusividad, reconocida calidad y orientados al encuentro
respetuoso con la naturaleza y al contacto directo con el pueblo cubano. Muestra un
comportamiento flexible al negociar y operar los grupos y una cuidadosa seleccién de sus
prestadores de servicios.

La entidad se caracteriza por un trato personalizado con el cliente y para la presentacién de los
servicios contando con toda la infraestructura del Grupo de Turismo Gaviota S.A, que incluye entre
otros:

e Red Hotelera, una parte de la cual se encuentra administrada por cadenas turisticas de
reconocido prestigio internacional como, Sol Melia, Occidental Hoteles, Blau Hoteles, Globalia

Hoteles, Blue Bay y hoteles de marca propia (Hoteles Playa) y Villas
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e Empresas de transporte turistico Transgaviotay Rent a Car Via

e Marinas Gaviota S.A

e Establecimientos extrahoteleros y de aseguramiento al Turismo

e Se utiliza ademas las facilidades de todas las Cadenas Hoteleras y extrahoteleras establecidas
en Cuba.

Su oferta de excursiones, recorridos y programas para grupos se caracteriza por una bien
consolidada cartera de productos con gran dosis de exclusividad, reconocida calidad y orientados
al encuentro respetuoso con la naturaleza y al contacto directo con el pueblo cubano. La variada
oferta de servicios comprende:

e Excursiones e Fly and Drive
e Programas Turisticos )
. e Boletos Aéreos
¢ Incentivos y Grupos
¢ Representacion y Asistencia e Guias Turisticos
e Transportacion Terrestre y Aérea L _
e Organizacién de Conferencias
¢ Restaurantes y Centros Nocturnos . o
y conversatorios sobre distintos
e Estancias Hoteleras ) i
temas de interés.
e Eventos y Congresos
Gaviota Tours Holguin posee contrato de representacion con importantes TT.0OO tales como:
Marsans Internacional, Sunwing, Meier's Weltreisen, Un Altro Sole, Aurinkomatkat, Kuoni Holanda,
TUI Holanda y Solways. Ademas trabaja con contrato de servicios de receptivo con Kuoni Suiza,
Alpitour y Caribtours. Tiene importantes vinculos con representaciones en el pais de tour
operadores y foraneas a través de Solways, Touringmex, Ibercuba, Cuba Autrement, entre otros.
Tiene entre sus emisores, paises con un volumen de emision de visitantes estable hacia el destino
Cuba superior a los 50 000 visitantes anuales, los que son: Canada, Alemania, ltalia, Finlandia,
Francia, Holanda, Reino Unido, México (particularmente los cinco primeros).
Sus mercados en desarrollo emiten visitantes al destino Cuba durante afos y muestran
potencialidades de crecimiento, los que son: Argentina, Suecia, Finlandia, Noruega, Dinamarca,
Suiza, Holanda, Bélgica, Portugal, Austria, Rusia, Brasil, Colombia, Chile, Venezuela, China,
Polonia, Hungria, Republica Checa, Ucrania, Grecia y Turquia.
Los mercados a potenciar tienen una discreta emision de visitantes al destino Cuba con
potencialidades de crecimiento: Islandia, Ucrania, Lituania, Letonia, Estonia, Costa Rica,
Guatemala, Panamad, Jamaica, Ecuador, Bahamas, Republica Dominicana, India, Japén, Sudafrica

y Australia.

52



Trabajo de Diploma Capitulo 3 (W&Gﬁf’fﬁ toury

Entre los mercados a consolidar se encuentran: Alemania, Francia, Bélgica, Canada, ltalia, Suiza e
incrementar la cuota en Holanda, Finlandia, Checoslovaquia, Hungria, Rusia. Por la importancia
estratégica trabajan por desarrollar el mercado chino, mexicano, argentino y espafiol.

Los productos y servicios turisticos que comercializa la agencia dependen de la calidad del servicio
que les ofrecen los prestatarios (Anexo 13) y los proveedores (Tabla 5) con los cuales mantiene
contrato.

Tabla 5: Proveedores de Gaviota Tours S.A

Proveedores Servicios
A.T Comercial Alimentos, insumos
ITH. Holguin Alimentos, insumos
Emprestur Clima, refrigeracién y mantenimiento
Geocuba Modelaje de documentos publicitarios
Almacenes Universales Insumo, materiales de oficina
CIMEX Insumo, alimentos, materiales de oficina,
transporte, informatica
COPEXTEL Clima refrigeracion, materiales de oficina,
insumo, informatica
ETECSA Comunicacion telefénica
Empresa Eléctrica Electricidad

Fuente: Elaboracién propia

Ademas la fuente principal de ingresos son las excursiones (Anexo 14) vy circuitos (Tabla 6)
vendidos por la misma. También existe la actividad de transfer, la cual resulta de gran importancia
y crece significativamente. La totalidad de las operaciones de transportacién se ejecutan con
Transgaviota, la empresa transportista de Gaviota S.A.

El Forum de Ciencia y Técnica se realiza en una relaciéon permanente con la ANIR y las BTJ en el
territorio, organizaciones con la que colabora y se apoya para lograr su proposito de crear un
fuerte movimiento de masas alrededor de esta tarea. Ademas carece del Plan de Ciencia e
Innovacién Tecnolégica para la toma de decisiones de caracter tecnoldgico. Teniendo en cuenta
estos aspectos se puede deducir que la entidad no tiene implantado un Sistema de Gestion de la

Tecnologia y la Innovacion.
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Tabla 6: Circuitos vendidos por Gaviota Tours S.A

CIRCUITOS TTOO
La Isla Grande Aurinkomatkat
Combo Habana Aurinkomatkat
Transcubana Marsans
Cuba Colonial Marsans
Cuba Grande Kuoni Suiza
Best of Cuba TUI Holanda
Cuba Compleet and Relaxed TUI Holanda
Ciclo Oriental Aventoura
Aktiv del Oriente Aventoura
Cuba Oriental Aventoura
Hohepunkte Kubas Meier’s

Fuente: Elaboracién propia

Tienen como competidores agencias de viajes pertenecientes a otros grupos turisticos. Las
mismas son: Viajes Cubanacan, Cubatur, Havanatur y Havaguanex.

3.1.2 Diagnostico de las condiciones técnico-organizativas para la aplicacion de la vigilancia
tecnologica

El comportamiento innovador de Gaviota Tours S.A, teniendo como punto de partida el
cuestionario mostrado en el Anexo 4, combinado con el trabajo en grupo, las entrevistas
individuales y la revisién de documentos de la institucion, se detectan los aspectos siguientes:

e Existe un conocimiento de la evolucién mas reciente de las tecnologias y los conocimientos
que son relevantes para las agencias de viajes

e Lavigilancia o monitoreo del entorno se realiza de forma espontanea y no organizada

e lLas estrategias que se ajustan mejor a Gaviota Tours S.A son la introduccién periddica de
nuevas tecnologias y productos y la mejora de estas. Ademas de concentrarse en la innovacién
basada en la instalacion de equipos, la cooperacién con otras agencias de viajes para mejorar las
tecnologias introducidas basadas en que el proceso de prestacién de servicios esta sujeto a la

mejora continua y que la experimentacion es estimulada como una oportunidad de aprendizaje
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e El proceso de innovacién en Gaviota Tours S.A Holguin se caracteriza, principalmente, por la
realizacion de investigaciones en éareas de la propia empresa, se reconoce el valor del
conocimiento y se difunde por toda la empresa, tolerando acciones de riesgo que se corren en los
mismos

e En la Agencia se trabaja mediante una direccién por objetivos, con un enfoque a corto plazo.
Ademas se utiliza la planificacion estratégica y la direccion estratégica para un horizonte de 1 a 4
afos

e Gaviota Tours S.A tiene experiencia en la negociacion y contratacién (compra) de tecnologias,
en la realizacién de diagnésticos sobre sus problemas tecnolégicos y productivos, en la adaptacion
y modificacion de tecnologias, en la generacién de un ambiente interno creativo, en la mejora de la
calidad de los productos y servicios y en el ahorro de energia. Sobresale el trabajo en equipo
multidisciplinarios, el aumento de la productividad, la reduccion de costos y especialmente en el
establecimiento de alianzas u otras formas de cooperacién con otras agencias de viajes (las
pertenecientes al Grupo Gaviota)

e Se considera que los factores claves estratégicos de Gaviota Tours S.A son: la calidad de los
productos y servicios, sus vinculos estrechos con el cliente, el nivel de formacién y actualizacion
de los recursos humanos y el prestigio que la empresa posee dentro del sector turistico

e Se estudia parcialmente a las principales empresas competidoras, respecto a sus métodos de
produccién y los factores que la fortalecen

e Los factores internos que favorecen el éxito de la innovacién en Gaviota Tours S.A son: la
calidad de los servicios y la atencién personalizada al cliente, la existencia de una comunicacién
interna efectiva y rapida, estar en proceso de perfeccionamiento empresarial, la existencia de un
sistema de direccion estratégica abierta a nuevas ideas y proclive al riesgo.

e Elfactor externo clave es el dinamismo y turbulencia del entorno, lo cual exige cambios

e Los obstaculos que entorpecen la innovacion en Gaviota Tours S.A son: la falta de autonomia
de la empresa en la toma de decisiones, insuficientes mecanismos de incentivos que motiven,
burocracia y excesiva centralizacion en la empresa e insuficiente informacién cientifico-técnica.

Al desarrollar la determinacion de las capacidades tecnholdgica de la empresa por medio de un
trabajo en grupo, entrevista a la direccién y la aplicaciéon de la encuesta mostrada en el Anexo 5
se evidencia en Gaviota Tours S.A los aspectos siguientes:

Aspectos positivos:

e La atencidn a la superacién continua, sobre todo del personal encargado de concebir y explotar

nuevas tecnologias e innovaciones
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e Existencia de tecnologias o innovaciones propias, aunque estén aun en un estado incipiente,
en las que encontramos como tecnologia el e-Travel y como innovaciones: City Tour Holguin, Jeep
Adventure, Campifa Taina, Night Adventure y Saetia Bus

e Laduracién del periodo de aprendizaje de la empresa al adoptar nuevas tecnologias

e Existencia de un proceso de mejora en las nuevas tecnologias adoptadas y generadas
internamente en toda la entidad

e Participacion en ferias, congresos, talleres y acciones de formacion

e Laduracién del periodo de aprendizaje de la empresa al adoptar nuevas tecnologias

e Capacidad de la empresa en I+D similar a las principales agencias de viajes del pais.

Aspectos negativos:

e No existe una proteccion de las innovaciones o de otras formas de propiedad industrial e
intelectual

e Se vigila el entorno tecnolégico de una forma no estructurada y esporadica

e No existe una estrategia tecnolégica

e Los vinculos con centros de investigacion, universidades y otras empresas son inconsistente
(s6lo existen buenos vinculos con las otras agencias del Grupo Gaviota).

Por medio del trabajo en equipo se calcula el nivel de capacidad tecnolégica de la entidad (CT)
donde el nivel de capacidad tecnolégica real en el afo (CTRi=30), entonces la entidad se

considera de mediana capacidad tecnoldgica teniendo en cuenta la Tabla 3 y la agencia presenta

una CTi= % = 0.6 es decir de un 60%.

3.1.3 Andlisis de la misidn y visién de la agencia de viajes Gaviota Tours S.A
La agencia de viajes Gaviota Tours S.A tiene planteada como misién la siguiente:

Somos la Agencia de Viajes receptiva del Grupo Gaviota S.A dedicados a ofrecer productos y
servicios turisticos de reconocida calidad, con una alta dosis de exclusividad, orientados al
encuentro con la naturaleza, la cultura y la sociedad cubana.

La misién propuesta por la agencia es motivadora, debido a que promociona sus productos
caracterizandolos como exclusivos y de suma calidad. Es objetiva pues plantea aspectos reales y
alcanzables. Es original, Unica, creible e intangible, sin embargo no se encuentra orientada
claramente hacia el cliente, teniendo en cuenta que sdélo expresa sus ofertas y no a quiénes van
dirigidas. No enuncia notoriamente los servicios que presta por lo cual no se considera directa.
Por tales razones se propone la misién siguiente:

Somos la Agencia de Viajes receptiva del Grupo Gaviota S.A, reflejo de cubania, distinguida por

los servicios de excelencia al cliente internacional en las modalidades de turismo de naturaleza y
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cultura dentro de la sociedad cubana, brindando una alta profesionalidad, apoyado en una
tecnologia de avanzada, sustentada por el mejoramiento continuo y la competitividad con
eficiencia y rentabilidad.

La agencia de viajes Gaviota Tours S.A plantea la vision siguiente:

Ser reconocidos como Agencia de Viajes, lider en calidad y competitividad del Destino de Cuba,
basandonos en la exclusividad y la excelencia de nuestros productos y servicios, en la
profesionalidad de nuestros empleados, alcanzando la plena satisfaccion de nuestros clientes y
desarrollando una eficiente gestion empresarial.

La vision planteada por la agencia es compatible con la mision, expresa lo que se quiere obtener
en el futuro, o sea, el estado deseado. Es motivadora, original, objetiva y Gnica. Posee credibilidad
en las metas trazadas y es fundamentalmente cualitativa. Tanto la misiébn como la visién se
encuentran plasmadas en pancartas facilmente visibles en el lobby de la entidad.

Luego de analizadas la mision y vision de la agencia de viajes Gaviota Tours S.A se evidencia que,
aunque la organizacidén requiere inevitablemente de los aportes de la innovacion tecnoldgica para
el logro de sus metas, aspiraciones y el cumplimiento de sus objetivos, no se percibe con claridad
en el cuerpo de la mision y visién, ni se le concede la importancia necesaria. Por lo tanto, se puede
deducir que en la organizacion no ha sido creada la conciencia en cuanto al valor que posee la
Gestién de la Innovacion Tecnoldgica para alcanzar ventaja competitiva, eficiencia y productividad.
3.2 Planificacion de las tareas de vigilancia tecnoldgica

Para el desarrollo de la planificacion de las tareas de vigilancia tecnolégica se debe conocer las
necesidades de informacion de la agencia para trazar los objetivos de la vigilancia y su posterior
estrategia.

3.2.1 Levantamiento de las necesidades de informacién

Esto provee a la empresa de los aspectos fundamentales en los cuales se debe basar la vigilancia.
Por medio de la entrevista a expertos y al Consejo de Direccién de la entidad se evidencia, en
sentido general, que la agencia esta en una posicion de plena competencia con los otros
receptivos, a pesar de la diferencia encontrada en cuanto a volumen de ingresos y de turistas
movidos por Cubanacan Viajes, receptivo lider en el polo. Se determina que Gaviota Tours S.A
necesita estar informada sistematicamente en los aspectos siguientes:

e Conocer los centros de investigacion, equipos y personas lideres en la generaciéon de nuevas
tecnologias, capaces de transferir la misma

e La obtencion permanente de informacién sobre tecnologias y conocimientos tanto en el area
nacional como internacional

e Retroalimentacién por parte de la agencia y prestatarios sobre la calidad de los servicios y sus
posibilidades de mejora
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e Determinar las brechas tecnolégicas entre las tecnologias dominadas y las disponibles en el

entorno

e Conocer que tecnologias estan emergiendo y cuales estan quedando obsoletas

e Las tecnologias que influyen en la oferta y respuesta del transporte turistico

e Las lineas de investigacion y las trayectorias tecnologicas de las principales empresas que
conforman la competencia.

Una vez conocidos los aspectos en los cuales Gaviota Tours S.A necesita estar informada se
procede a la jerarquizacion de las necesidades de informacion de la organizaciéon. Con la
ayuda de 18 expertos (2 expertos no entregaron la encuesta) con amplios conocimientos en el
ambito del turismo y gran experiencia en agencias de viajes se realiza el método de concordancia
de Kendall expuesto en el Anexo 15 para jerarquizar las necesidades de informacién identificadas
anteriormente. En el Anexo 16 se muestran los resultados obtenidos del mismo, en el que con un
factor de concordancia W =0,59 se pude apreciar que las necesidades de informacién mas
importantes determinadas por los expertos son las siguientes:

1. Determinar las brechas tecnolégicas entre las tecnologias dominadas y las disponibles en el
entorno

2. La obtenciéon permanente de informacidén sobre tecnologias y conocimientos tanto en el area
nacional como internacional

3. Retroalimentacién por parte de la agencia y prestatarios sobre la calidad de los servicios y sus
posibilidades de mejora

Es necesario resaltar que las lineas de investigacién y las trayectorias tecnoldgicas de las
principales empresas que conforman la competencia, también tienen un alto grado de
importancia, segun el criterio de los expertos.

3.2.2 Seleccion de las fuentes de informacion

Se detectan las fuentes que proporcionan los datos mas adecuados para la agencia, lo que
constituye un aspecto esencial en la realizacion de la vigilancia tecnolégica. En la Figura 9 se
aprecian las fuentes de informacion detectadas para Gaviota Tours, las que se exponen de forma
independientes unas de otras. Teniendo en cuenta la riqueza de contenidos, su accesibilidad,
fiabilidad, precio, facilidad de uso o rapidez de respuesta de las fuentes de informacién se realiza
especial énfasis en las siguientes:

e Los clientes: mediante las encuestas de satisfaccion. Con respecto al cliente, es importante
tener en cuenta una serie de aspectos tales como: el cliente viaja cada vez més y exige cada vez
mayor cuota de servicio, permanece una serie de dias (2, 7 6 10 segun los casos), periodo en que
esta disponible para que sean analizadas sus preferencias, problemas y sugerencias. Ademas, los
clientes repitentes se encuentran en mejor disposicion para expresar ideas y sugerencias
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el Anexo 13. Los proveedores referidos en | Normalizacién (ININ).
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Figura 9: Fuentes de informacién para Gaviota Tours S.A. Fuente: Elaboracién propia

e Los TT.OO: a través del contacto con ellos se conocen las preferencias de los clientes, sobre
todo de otras nacionalidades o colectivos que todavia no hayan estado alojados

e Proveedores: Por la propuesta de estos cuando desarrollan un nuevo producto o mejoran algo
ya existente. Puede que lo hayan hecho de oficio o0 a peticion de la competencia

e Colaboradores: Posibilita captar tendencias, cambios de mercado, novedades en la tecnologia,

gue puedan ser de aplicacién para Gaviota Tours
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e Internet: Facilita de forma rapida informacion actualizada, mediante la consulta de paginas web
especializadas

e El personal interno: Busqueda constante de sugerencias por parte de las personas que estan
en contacto con la realidad del dia a dia y con las inquietudes y necesidades de los clientes

e Otras como la visita a universidades, la consulta de literatura cientifico-técnica, y la
participacion en ferias comerciales.

3.2.3 Seleccion del personal involucrado

En la Figura 10 se muestra la estructura para realizar la vigilancia tecnolégica en la agencia de
viaje Gaviota Tours S.A junto con el personal involucrado en la realizacién de la misma.

Guias Hotesos Representantes

. il : Informatico
Coordinadores Especialistas Esp. Supervisores

de reserva Econdémicos Comerciales

Red de Analistas

Esp. RR.HH
(Animador)

Director
Econdmico

Director

. Director Director
Operaciones

Comercial General

Figura 10: Estructura para realizar la vigilancia tecnolégica en la agencia de viaje Gaviota Tours
S.A Holguin. Fuente: Elaboracion propia

En la misma las personas que forman parte del sistema de vigilancia tecnol6gica se agrupan en
tres niveles de actuacion, segun lo planteado en el capitulo 2. El primer nivel esté constituido por la
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red de observadores, el segundo nivel estda compuesto por la red de analistas, en estos dos niveles
existe un solapamiento (area sombreada), debido a que Gaviota Tours S.A es una entidad
pequena de pocos empleados. Finalmente el tercer nivel compuesto por los decidores que pueden
encaminar o anular el trabajo realizado por la red de vigilancia tecnoldgica. Esta estructura
descentralizada garantiza el flujo de informacién entre observadores, analistas y decisores y
mantiene a la direccién general constantemente informada.

3.2.4 Determinacioén de los objetivos de vigilancia tecnolégica

Al no existir en la agencia un Plan de Ciencia e Innovacién Tecnoldgica, los objetivos deben estar
basados en las necesidades de informacién mas importantes para la entidad.

Se propone a Gaviota Tours S.A. como objetivo general de vigilancia tecnolégica correspondiente
al segundo semestre del 2009, el siguiente:

Detectar las brechas tecnolégicas existentes de modo que la empresa se informe
sistematicamente sobre las tecnologias que posee y las que existen en el entorno posibilitandole
anticiparse a cambios que puedan modificar la ventaja competitiva de la empresa o que supongan
nuevas oportunidades.

Se plantea como objetivos especificos los siguientes:

e |dentificar las tecnologias emergentes que puedan sustituir tecnologias obsoletas en la agencia
e Detectar las mejores practicas de vigilancia tecnoldgica de los lideres en la competencia

e Facilitar la incorporacién de nuevos avances tecnoldgicos a los propios productos y procesos
de la agencia.

La agencia en general necesita saber en qué tecnologias y en qué productos se esta trabajando.
Tener bastante claro qué tecnologias emergen, van a mas, y qué tecnologias quedan obsoletas y
superadas por otras que surgen. Ademas qué hacen los competidores, en qué investigan, dénde
patentan (si lo hacen), por dénde se mueven, para intentar seguirles.

La vigilancia tecnolégica mejora la competitividad de la agencia por su impacto en tres factores:
calidad del producto en relacion con el de la competencia, conocimiento del mercado y la
planificacion estratégica. También muestra su efecto positivo en la cultura de la empresa y su
capacidad de fertilizar los programas de investigacion y los proyectos de desarrollo.

La vigilancia tecnoldgica en la Agencia se convierte en un factor de reduccion de riesgo en la
definicion y desarrollo de la estrategia, por tales razones la estrategia de vigilancia tecnoldgica,
de la agencia presenta correspondencia con los objetivos propuestos. Teniendo en cuenta lo
anteriormente expuesto se propone a Gaviota Tours S.A las estrategias siguientes:

e Implementar una red corporativa que asegure la conectividad de todos los érganos y unidades
del Grupo Gaviota S.A que posibilite el intercambio automatizado de informacién a todos los

niveles
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e Introducir progresivamente los resultados obtenidos por medio de la vigilancia tecnolégica
como via para lograr un mejor aprovechamiento del capital intelectual en funcién del mejoramiento
de sus productos y servicios, utilizando como soporte la Intranet

e Mantener y perfeccionar el sistema informativo (encuestas, entrevistas, observaciones,
fotografias, etc.) para garantizar junto con los prestatarios, la retroalimentacion de la satisfaccion
de los clientes internos y externos

e Analizar la factibilidad, por medio de un grupo de expertos de patentar las innovaciones
propias.

3.3 Busqueda de informacion

Se realiz6 la busqueda teniendo en cuenta las necesidades de informacidn tecnolégica, las fuentes
de informacién detectadas y sobre la base de las estrategias y la estructura propuesta para la
realizacion de la vigilancia tecnolégica por medio del personal involucrado en la realizacién de la
misma. En la Figura 11 se muestra el proceso de busqueda para lo obtencién de informacion

necesaria para la agencia.
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Figura 11: Proceso de busqueda de la informacion tecnoldgica en Gaviota Tours S.A Holguin.
Fuente: Elaboracién propia

La realizacion de la busqueda permitié obtener las brechas tecnoldgicas, las cuales expresan la
falta o carencia de determinadas tecnologias que se requieren para poder trabajar en condiciones
normales u 6ptimas de operacién. En otras palabras, son los equipos, procesos, productos,
conocimiento (know how), técnicas, habilidades de operacién que se requieren para producir y
comercializar las opcionales y los servicios.

Se obtienen las tecnologias disponibles en el ambito nacional e internacional (Anexo 1) que
pueden ser de utilidad para el funcionamiento de la entidad.
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Gaviota Tours S.A genera un numero considerable de tecnologias, productos y servicios, que
componen un patrimonio tecnolégico. El inventario de las tecnologias utilizadas y dominadas
por la empresa permite a especialistas y técnicos conocer los recursos tecnoldgicos que posee la
agencia, para de esta forma trazar alternativas tecnologicas adecuadas y pertinentes para
promover un desarrollo eficiente y eficaz de la entidad. En el Anexo 18 se muestran las
tecnologias con la que cuenta la agencia, asi como su clasificacion y la ubicacién en la curva “S”
de la tecnologia. En este anexo se aprecia que Gaviota Tours S.A presenta la mayoria de sus
tecnologias como auxiliares, dado que no es elevado el impacto potencial de la tecnologia en la
estrategia competitiva y s6lo se encuentra como tecnologia clave, Internet y el Sistema Informatico
de Gestion Integral de Agencias de Viajes (e-Travel).

Se recomienda a la agencia de viajes Gaviota Tours S.A, agregar a la encuesta de satisfaccion del
cliente utilizada por ellos, aspectos relacionados con las tecnologias, nuevos conocimientos, que le
permitan la obtencién de informacion. Debido a que el cliente es eslabon clave en el
benchmarking, debido a que transmite sus experiencias y tiene la competencia, demandandolo.
Ademas se debe mantener conocimiento sobre los nuevos productos o la mejora de los mismos
por parte de los proveedores. Aprovechar al maximo las relaciones con los TT.OO, pues a través
del contacto con ellos se conocen las preferencias de los clientes. Mantener la asistencia a ferias,
congresos, etc.

Cuando la informacioén no se utiliza en acciones concretas, la misma se debe almacenar para
aumentar el stock de conocimientos de la empresa, y protegerla en soporte magnético y (o) en
papel. No obstante, se recomienda el disefio de una base de datos que acumule todo el
conocimiento tecnoldgico, del sector y de los competidores y clientes que posee el personal de la
empresa. De esta forma cualquier nuevo servicio, la mejora del mismo, conocimientos o procesos
y procedimientos pueden ser detectados y obtenidos por Gaviota Tours S.A. Los cuales deben ser
almacenados en la Intranet para su posterior utilizacién.

3.4 Analisis y validacion

Esta etapa de analisis posibilita convertir estos datos obtenidos en informacion. Este analisis es
realizado por la red de analistas que se determind en la planificaciéon de la vigilancia tecnoldgica.
La etapa correspondiente al analisis y validacion de la metodologia como de la informacién, es la
etapa mas dificil a realizar en el proceso de realizacion de la vigilancia tecnoldgica.

3.4.1 Analisis de la fiabilidad y validez de la informacion

Después de haber realizado la busqueda de informacién se procede al analisis de la misma. El
personal que conforma la red de analistas se encargd de desarrollar esta etapa. Ademas de los
datos se analizaron las fuentes de informacién detectadas. Se pudo identificar que la mayoria de

las fuentes de informacidon son organizaciones juridicamente formales, las informaciones
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provenientes de los clientes, fueron analizadas con otra fuente, que en este caso fueron los
representantes de los mismos.

Con relacién a la informacion obtenida por medio de las encuestas utilizadas se tomaron como
vélidas debido a que las encuestas aplicadas para conocer el comportamiento innovador y evaluar
las capacidades tecnolégicas, han sido validadas con anterioridad por Suarez Hernandez, 2003 y
por Diaz Untoria, 2008. Por obtener resultados similares en la aplicacién de los cuestionarios, con
los resultados obtenidos por los autores anteriormente se considera fiable la informacién obtenida.
En esta etapa de analisis de la informacién, se le propone a la empresa la utilizacion de

herramientas de software necesarias como lo son el Datamining y Textmining, las cuales permiten

realizar recuentos, co-ocurrencias de palabras y también pueden obtener una visualizacién con los
mapas tecnoldgicos.

3.4.2 Elaboracion de informes de busqueda, ficheros de expertos entre otros

Estos documentos fueron elaborados y entregados al consejo de direccién para su valoracién y
andlisis. Este informe incluy6 informacion pertinente y de importancia, Gtil para reducir riesgos en
la toma de decisiones. Ademas contribuye a la elaboracién del Plan de Ciencia e Innovacion
Tecnoldgica perteneciente al Sistema de Direccion y Gestion Empresarial.

3.5 Difusion de la informacion

Una informacién util no difundida correctamente es una informacion perdida. Si la difusién de la
informaciébn no se realiza correctamente, el conocimiento generado queda concentrado
Unicamente en aquellas personas y expertos que intervinieron en la realizacion de la vigilancia
tecnoldgica, obteniendo asi un rendimiento global de los recursos destinados mucho menor. Para
evitar esta situaciébn se establecieron unos protocolos y canales de difusién que operan
eficazmente.

La informacion obtenida en Gaviota Tours S.A se difunde teniendo en cuenta los aspectos
siguientes:

e Solo se presenta a la red de decisores y al resto de los empleados la informaciéon que pueda
resultar util

e Se realizd una difusién selectiva y diferenciada a cada empleado que encaja con su perfil de
interés

e Como principal canal de difusién se utilizé el correo electrénico, sin renunciar al uso del mural
situado en el puesto de mando, en el primer piso

e Utilizar la Intranet para difundir informacion a corto plazo y utilizar la misma para almacenar la
informacién

e Utilizar informes o boletines para difundir informacion a largo plazo

e Recuperary publicar en la Intranet informaciones que han quedado “ocultas” y olvidadas.
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Se propone mantener por medio de la Intranet y el correo electrénico sistemas de realimentacion
que permitan obtener las observaciones de los usuarios de la informacion entregada y poder
mejorar tanto ésta como los métodos de comunicacion. Ademas de salvaguardar la informacién
obtenida en la Intranet de la entidad, garantizando los intereses de la agencia.

3.6 Evaluacion del funcionamiento del sistema

Se recomienda evaluar la vigilancia tecnologica periédicamente para confirmar si cumple sus
objetivos y, en Ultima instancia, si proporciona beneficios a la empresa. El propésito de la
evaluacién es mejorar las futuras acciones haciendo que estén més cerca de las necesidades
reales de la organizacién, utilizandose la informacion obtenida como retroalimentacion hacia las
etapas precedentes en el marco de un proceso de mejora continua.

Para poder llevar a cabo una correcta evaluacion de la realizacion de la vigilancia tecnoldgica en la
agencia de viajes Gaviota Tours S.A, se recomienda establecer un grupo de parametros a
comparar en un tiempo no mayor a 1 afio, entre los que se pueden encontrar:

e Numero de documentos publicados por cada departamento: Mostrard cuantos archivos han
sido publicados dependiendo del departamento. La utilidad de este indicador sera distinta
dependiendo del momento en que se use. Inicialmente, mostrara qué departamentos publican
informacién y cudles son los que no lo hacen, independientemente del volumen de archivos que se
publiquen, sabiendo asi, qué departamentos se implican mas en este sistema y quienes lo obvian.
A partir de un cierto tiempo, cuando la mayoria de los documentos que los usuarios tenian
guardados ya se hayan publicado, este indicador mostrard qué departamentos aportan mas
informacién al sistema, teniendo en cuenta el volumen de éstos, y qué departamentos ya han
publicado toda su informacién y ya dejan de hacerlo

e Numero de eventos y ferias (anual): Mostrara el nimero de los eventos o ferias a las que los
usuarios han ido o participado durante el afio

e Cuestionario de satisfacciéon: Los usuarios llenaran un cuestionario de satisfaccién del sistema
de vigilancia tecnolégica, evaluando la informacion existente, ademas de anadir posibles mejoras
que pueda tener el sistema

e Se debe aplicar en el plazo especificado anteriormente los cuestionarios mostrados en el
Anexo 4 y 5 y comparar los resultados con los obtenidos en esta investigacion

e (Calidad de la informacion: Los responsables del sistema de vigilancia tecnoldgica seran los
encargados de confirmar la calidad de la informacién publicada en la Intranet

e Posibles mejoras: Los responsables de ésta también haran un listado de modificaciones que
mejoren el sistema actual de vigilancia tecnoldgica.

Las alternativas aportadas por los usuarios seran valoradas inicialmente por los responsables del
sistema de vigilancia tecnolégica y las mejoras aprobadas por éstos que no requieran de ninguna
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aportacion economica junto con las propias de los responsables del sistema que tampoco
necesiten subvencién seran ejecutadas. Las mejoras propuestas tanto por los usuarios como por
los propios responsables del sistema que requieran de aportacion econémica por parte de la
agencia de viajes Gaviota Tours S.A son valoradas por la direcciéon, que sera la encargada de
decidir si se llevan a cabo o no.

3.7 Conclusiones parciales

1. Se aplica parcialmente la metodologia propuesta para la realizacion de la vigilancia tecnol6gica
en la agencia de viajes Gaviota Tours S.A Holguin

2. Mediante el analisis de los diferentes indicadores integradores asociados al comportamiento y
capacidad tecnoldgica, es posible clasificar la agencia de viajes Gaviota Tours S.A como una
entidad de mediana capacidad innovadora, con amplias posibilidades de incrementar tal
clasificacion.

3. La aplicacion parcial de la metodologia propuesta permite constatar su factibilidad y pertinente
utilizacién como instrumento metodoloégico efectivo para perfeccionar la gestion y el proceso actual
de toma de decisiones relativas a la vigilancia tecnolégica, demostrandose asimismo, su capacidad
explicativa, consistencia logica, parsimonia y pertinencia en el marco de la investigacién, todo lo
cual, unido a los resultados tangibles e intangibles derivados de su aplicacién parcial, permite

validar la hip6tesis general de investigacion planteada
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Valoracion Econémica-Social
La presion ejercida por la necesidad de innovar para mantenerse en la competencia, obliga a

disponer de un sistema organizado y colectivo de vigilancia tecnolégica, capaz de descifrar la
abundancia y complejidad de sefiales que el entorno produce.

Debido a la novedad del tema investigado, resulta impreciso arribar a un estimado de los costos y
los ahorros que proporciona la aplicacion de la metodologia para la realizacion de la vigilancia
tecnoldgica, debido ha que la misma no ha sido implantada. No obstante, la aplicacién de esta
metodologia dotara a los empresarios del sector turistico en Holguin de una valiosa herramienta
para detectar las nuevas tendencias tecnolégicas y los cambios sustanciales que le permitira
responder de manera adecuada a las nuevas exigencias del siempre dinamico entorno. Todo ello,
sin lugar a dudas, conlleva a un desarrollo sostenido de las empresas del sector turistico
expresadas en obtencién de utilidades y posicion de liderazgo en el territorio.

Ademas el valor social se refleja en un aumento de los conocimientos de los agentes involucrados

en la actividad de vigilancia tecnolégica, propiciando un aumento de las innovaciones.
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Conclusiones

La investigacién realizada permite arribar a las conclusiones generales siguientes:

1. Existe una creciente base tedrico-conceptual y empirica sobre la vigilancia tecnolégica; asi
como algunas evidencias del desarrollo de actividades de este tipo, sin embargo; resulta
insuficiente el tratamiento metodolégico desarrollado para su aplicacién en las empresas turisticas,
por lo cual el problema cientifico formulado para la presente investigacion se considera de gran
actualidad y pertinencia, tanto en el plano conceptual-metodol6gico como practico

2. La metodologia propuesta para dar solucién al problema cientifico planteado, concebida sobre
las bases cientificas y la literatura especializada, permite a las empresas turisticas detectar los
cambios tecnoldgicos, el comportamiento de los competidores y otras sefiales que sean
indicadoras de oportunidades y amenazas, aplicables en innovaciones del esquema organizacional
y productivo de la empresa lo cual favorece el proceso de toma de decisiones y potencia
competitivamente sus recursos y capacidades

3. Se aplica parcialmente la metodologia propuesta para desarrollar la vigilancia tecnolégica en la
Agencia de Viajes Gaviota Tours Holguin S.A, con la posibilidad de integrarse a los procesos de
toma de decisiones de la misma que permita el transito hacia una organizacion altamente

innovadora y competitiva.
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Recomendaciones
Del estudio realizado, asi como de las conclusiones generales antes expuestas, se recomienda:

1. Aplicar la metodologia propuesta en las empresas del sector turistico en Holguin, como
instrumental metodoldgico y practico para la realizacién de la vigilancia tecnolégica

2. Profundizar en la mejora de la metodologia propuesta, sobre todo en la aplicacién total y
sistematica de la misma.

3. Utilizar la investigacién realizada como material bibliografico referenciado para estudiantes que
se interesan en este campo y como base para la creacion de lo estipulado en el Decreto-Ley 252,
en su Articulo 76, la de disefiar e implantar el sistema de vigilancia tecnolégica e inteligencia

empresarial en la Agencia de Viajes Gaviota Tours S.A Holguin.
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Anexo 1: Analisis conceptual de la Gestion de la Innovacion Tecnologica. Fuente: Elaboracion

propia
Autor Aho Concepto
Proceso que consiste en conjugar oportunidades técnicas con
1990 | necesidades, integrando un paquete tecnolégico que tiene por
Waissbluth e . .
objetivo introducir o modificar productos o procesos en el sector
productivo con su consecuente comercializacion.
La organizacion y direccion de los recursos, tanto humanos como
econémicos, con el fin de aumentar la creacién de nuevos
1990 | conocimientos, la generacion de ideas técnicas que permitan
Roberts . .
obtener nuevos productos, procesos y servicios 0 mejorar los ya
existentes vy, la transferencia de esas mismas ideas a las fases de
fabricacion, distribucion y uso.
Es la disciplina en la que se mezclan conocimientos de ingenieria,
Bid-Secab- ciencias y administracién con el fin de realizar la planeacién, el
Cinda 1990 desarrollo y la implantaciébn de soluciones tecnolégicas que
contribuyan al logro de los objetivos estratégicos y técnicos de una
organizacion.
Simoén Conjunto de actividades pertinentes a los fines y objetivos asociados
Parisca 1991 a tareas de promocion del cambio, transformacién vy
direccionamiento de la actividad productiva fundamental.
Proceso de adopcién y ejecucién de decisiones sobre las politicas,
Cordua,, S 1994 estrategias, planes y acciones relacionadas con la creacion, difusion
-Joaquin y uso de la tecnologia.
El proceso de administracion de las actividades de | + D en todas
Restrepo 1994 sus etapas: concepcién del proyecto | + D, negociacion, formacion
Gonzalez %9 de los equipos, seguimiento del proyecto, evaluacién de los
resultados y transferencia de tecnologia hacia el sector productivo.
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Anexo 1: Analisis conceptual de la Gestion de la Innovacion Tecnoldgica. Continuacion

Zal e Slo 1695 Fs un. pr,oceso que se,ocupa de Ias. interf.ace.s e.ntre la ciencia, la
ingenieria, la economia y la gerencia de instituciones.
" 1996 Una coleccién de métodos sistematicos para gestionar los procesos
anz and de aplicacién de los conocimientos, extender el rango de actividades
Lam humanas y producir bienes y servicios.
El proceso orientado a organizar y dirigir los recursos disponibles,
tanto humanos como técnicos y econdmicos, con el objetivo de
Pavén e 1997 aumentar la creaciéon de nuevos conocimientos, generar ideas que
Hidalgo %9 permitan obtener nuevos productos, procesos y servicios 0 mejorar
los existentes, y transferir esas mismas ideas a las fases de
fabricaciéon y comercializacion.
Khalil Es un sistema o regién de conocimientos.
1998
El proceso de manejar todas aquellas actividades que capaciten a la
Hidalgo 1999 empresa para hacer el uso mas eficiente de la tecnologia generada
Nuchera internamente y de la adquirida a terceros, asi como de incorporarla
a los nuevos productos (innovacién de producto) y a las formas en
que los producen y se entregan al mercado (innovacion de proceso).
National Estd integrado por los conocimientos de: ingenieria, ciencias y
Research disciplinas del éarea de gestion, para planear, desarrollar e
Council implementar capacidades tecnoldgicas en el disefio y el logro de los
(NRC) objetivos estratégicos y operacionales de una organizacion.
Bosch 0 Es una organizacion de recursos financieros y de capital humano.
Horacio 000
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Anexo 1: Analisis conceptual de la Gestion de la Innovacion Tecnoldgica. Continuacion

La funcién gerencial encargada de contribuir, con un enfoque
estratégico, al éxito empresarial, mediante el inventario, la
evaluacién, el enriquecimiento, la optimizacién y la proteccion del
patrimonio tecnoloégico de la empresa, integrando para ello la
S 2003 investigacion cientifica y tecnoldgica, la ingenieria y la
administracién, con el objetivo de desarrollar capacidades
innovadoras y tecnoldgicas para dar cumplimiento a los objetivos

estratégicos de la organizacion”.

Una practica soportada en un conocimiento derivado del andlisis y la
interpretacién de las observaciones del comportamiento del
i desarrollo tecnolégico, como proceso social, y resultado de las
Ochoa Avila | 2007 . o .
observaciones de este proceso en organizaciones y paises y de su
relacion con el proceso de desarrollo global de las sociedades

modernas.

Conjunto de practicas que le permiten establecer una estrategia en

Soa Valdés 2007 . . .
materia de tecnologia congruente con sus planes de negocio.
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Anexo 2: Andlisis conceptual de la vigilancia tecnolégica. Fuente: Elaboracién propia

Autor Aiho Concepto

Vigilia, observacion, verificaciéon y puesta al dia sobre los
Coates 1986 | gesarrollos, habitualmente en areas de interés bien definido

para un propésito especifico.

Consiste en la observacién y en el andlisis del entorno
Jakobiak 1992 | cientifico, tecnoldgico y de los impactos econdémicos presentes

y futuros para identificar las amenazas y oportunidades de
desarrollo.

Es la observacién y el andlisis del entorno seguido por la

Jakobiak'y Dou | 1992 | it sion bien especificada de las informaciones seleccionadas y

analizadas, Utiles para la toma de decisiones estratégicas.

Esta constituida por el conjunto de técnicas que permiten
organizar de manera sistematica la acumulacién, el andlisis, la

difusion y la explotacion de las informaciones técnicas utiles

Wheelwright para la supervivencia y crecimiento de la empresa. Tiene la
misién de alertar a los responsables de la empresa de toda
innovacion cientifica o técnica susceptible de modificar su
entorno
Incluye los esfuerzos que la empresa dedica, los medios de
que se dota y las disposiciones que toma con el objetivo de

Lesca 1994 | conocer todas las evoluciones y novedades que se producen en
los dominios de las técnicas que le conciernen actualmente o
son susceptibles de afectarle en el futuro.

Es el conjunto de acciones coordinadas de busqueda,

Grupo CDE - tratamiento (filtrado, clasificacion, analisis) y distribucion de

Centro de informacion obtenida de modo legal, util para distintas personas
Vigilancia de una organizacién en su proceso de toma de decisiones y

para alimentar su reflexion estratégica.
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Anexo 2: Andlisis conceptual de la vigilancia tecnolégica. Continuacién

- Es el medio de hacer emerger los elementos estratégicos para

erner

. Iy 1994 | la empresa de entre la masa de informacion disponible.
egoul,

Permite a la empresa determinar los sectores de donde
Martinet y Marti 1995 | vendran las mayores innovaciones tanto para los procesos

como para los productos que tienen incidencia en la empresa.

Es el arte de descubrir, recolectar, tratar, almacenar
informaciones y senales pertinentes, débiles y fuertes que
Rouach 1996 . .
permitirdn orientar el futuro y proteger el presente y el futuro de

los ataques de la competencia.

Analizar el comportamiento innovador de los competidores
directos e indirectos, explorar todas las demas fuentes de
informacion (libros, bases de datos, patentes, etc.), examinar
los productos existentes en el mercado (tecnologia incorporada)
Moraillo 1997 | VY asistir a ferias y congresos para posicionarse respecto a los
demdas competidores y tomar asi conocimiento de las
competencias tecnolégicas que predominaran el dia de
manana. Todo ello sin perder de vista la capacidad tecnolégica
presente y la que estara en condicion de desarrollar la empresa
para enfrentarse a los nuevos retos.

Consiste en realizar de manera sistematica la captura, el
analisis, la difusién y la explotacién de las informaciones
técnicas Utiles para la supervivencia y el crecimiento de la
Pere Escorsa } . o
empresa. Debe alertar sobre toda innovacion cientifica o

técnica susceptible de crear oportunidades o amenazas.
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Anexo 2: Andlisis conceptual de la vigilancia tecnolégica. Continuacién

La busqueda, deteccion, andlisis y comunicacion de

Ashton y 1997 informaciones orientadas a la toma de decisiones sobre
Klavans amenazas y oportunidades externas en el &mbito de la ciencia y
la tecnologia.

Es el esfuerzo sistematico y organizado por la empresa de
observacion, captacion, analisis, difusién precisa y recuperacion
de informacion sobre los hechos del entorno econdmico,
Palop y Vicente 1999 | tecnoldgico, social o comercial, relevantes para la misma, por
poder implicar una oportunidad u amenaza para ésta, con el
objeto de poder tomar decisiones con el menor riesgo y poder
anticiparse a los cambios.

Consiste en realizar de manera sistematica la captura, el
. . analisis, la difusion y la explotacion de las informaciones
Urbina Gonzélez

2000 | técnicas Uutiles para la supervivencia y el crecimiento de la
empresa. Debe alertar sobre toda innovacion cientifica o

técnica susceptible de crear oportunidades o amenazas.

Realizar de manera sistematica la captura, el andlisis, la
difusién y la explotacion de las informaciones técnicas utiles

Escorsa P; 2001 | para la supervivencia y el crecimiento de la empresa. Debe
Maspons R alertar sobre toda innovacion cientifica susceptible de crear
oportunidades 0 amenazas.
Es un proceso organizado, selectivo y permanente, de captar
informacion del exterior y de la propia organizacion sobre
Norma UNE

166006 2006 |ciencia y tecnologia, seleccionarla, analizarla, difundirla y
comunicarla, para convertirla en conocimiento para tomar

decisiones con menor riesgo y poder anticiparse a los cambios.
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Anexo 2: Andlisis conceptual de la vigilancia tecnolégica. Continuacién

Ramirez del
Pozo

Lazaro Gonzalez

Sanchez Aroca

Es la obtencién continua y el andlisis sistematico de informacién
de valor estratégico sobre las tecnologias y sus tendencias
toma de decisiones

previsibles, lo que optimiza la

empresariales y a la anticipacién a los cambios.

Ramirez del
Pozo

Lazaro Gonzalez

Sanchez Aroca

Es el esfuerzo sistematico y organizado por la empresa de
observacion, captacion, analisis, difusién precisa y recuperacion
de informacién sobre los hechos del entorno econdmico,
tecnologico, social o comercial, relevantes para la misma por
poder implicar una oportunidad o0 amenaza para ésta. Requiere
una actitud de atencién y alerta.

Leén Lépez Actividad de identificar las evoluciones y novedades de la

Castellanos tecnologia, tanto en proceso como en producto, con el fin de

Dominguez 2006 | determinar las oportunidades y amenazas, provenientes del

Montafez entorno que puedan incidir en el futuro de una organizacion y
Franco sus procesos productivos.

Grupo de Es la forma sistematica, planificada, organizada y selectiva

Gestion del 2003 dirigida a la captacién de informacién veraz, objetiva y oportuna

Conocimiento.
Pinar del Rio

de los entornos de interés; analizarla, es convertirla en
conocimiento para tomar decisiones con menor riesgo y

posibilidades de anticipar y dirigir los cambios.

Fernandez Coira

Conjunto de acciones y procedimientos que permiten a la
empresa captar sistematicamente la informacién que se genera
en su entorno sobre aspectos cientificos y tecnolégicos claves
para ella, anticiparse y posicionarse convenientemente ante los

cambios.
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Anexo 3: Modelos de vigilancia tecnolégica analizados. Fuente: Elaboracién propia

Modelo Area Etapas
CEIM. Confederacién Planificacién, localizar y capturar informacion
Empresarial de Madrid- Grandes sobre tecnologia, analisis de la informacion,

CEOE (2000)
(Basado en Ashton y
Estacey, 1995)

multinacionales

distribucién de la informacién tecnolégica,

aplicacion inteligente de la informacion,

evaluacion del sistema.

Espinosa Martinez. et al transferencia de | Observar (busqueda, captura y difusion);
(2000) tecnologias analizar (tratamiento analisis y
(Basado en Jakobiak, validacién); utilizar(explotacién).
1995)

e Transporte Busqueda, captura, difusion, tratamiento,
andlisis y valoracién y la utilizacién.

Identificacion y determinacion de

Duenas Prendes y Centros de necesidades, captacion, andlisis, elaboracion

Espinosa Pichs
(2002)

investigacion

de productos informativos y de inteligencia,

evaluacion.

Suéarez Hernandez (2003)

Planificacién, captacién de datos provenientes
del entorno, andlisis, diseminacion de la

informacioén, almacenamiento, uso, evaluacién

Ganaderia del cumplimiento de los objetivos de la V.T y

realizar acciones de mejora.
Sensibilizacién, conocimiento de la situacion,
Norma francesa AFNOR definicion de los objetivos, ejes de vigilancia,
XP X 50-053-FRE Industria diagnéstico de la organizacion y de las
(Citado por Salgado alimentaria practicas, censo de las fuentes, evaluacion,

Batista, Guzman Sanchez
y Carrillo Calvet, 2003)

recomendaciones, establecimiento del

sistema, acompafamiento.
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Anexo 3: Modelos de Vigilancia Tecnoldgica analizados. Continuacion

Ledn Aliz. et al (2003)

Organizacién de

€SCaso0s recursos

Diagnoéstico de situacion de V.T, planificacién
de las tareas de vigilancia, busqueda de
informacién, andlisis y validacion, difusién de
la informacién, evaluacién del funcionamiento

del sistema

Garcia Morales y Lopez

Diagnostico de la situacidbn de vigilancia,
planificacion de las tareas de vigilancia,

busqueda de informacion, analisis y validacion

Garcla CITMA de la informacion, difusion de la informacion,
(2004) diseno grafico, evaluacion del funcionamiento
del sistema.
Planeacién, preparacion de la busqueda,
Vargas y Castellanos depuracion y convalidacibn de registros,
e Plasticos flexibles | . cosamiento de registros, analisis e
interpretacion de resultados, disefio de
estrategias, impactos.
Blusqueda especializada de informacién,

Valls Ganzélez y
Gonzélez Hernandez

andlisis de la informacién de patentes,

Informatica presentaciéon de los resultados al grupo de
(2006) expertos y directivos, desarrollo de un servicio
de monitoreo y alerta.
Definir y entender la situacién o el problema,
Ledn Lopez, Castellanos identificacion del tipo y la fuente de
Dominguezy Montafiez informacion, bUsqueda y captacion de
Franco Empresas informacién, andlisis de la informacion,
(2006) difusion, convalidacion y ajustes, decisiones,

estrategias, decisiones y ejecucion.




Trabajo de Diploma Anexos

Anexo 3: Modelos de Vigilancia Tecnoldgica analizados. Continuacion

Identificacion de las necesidades de
Norma UNE

Empresas informacién, busqueda tratamiento y validacién,
166006:2006 EX

proceso de puesta en valor.

Identificacion de las tematicas del programa
estratégico de desarrollo investigativo,

Macroproyecto de planificacion de las tareas de vigilancia, analisis

Ledn Aliz. et al (2006) de la factibilidad de las alternativas

investigacion
identificadas por la funciébn vigilancia,
evaluacion de la alternativa éptima, disefio del

proyecto final a asimilar.

Estos autores coinciden en las etapas
Ashton y klavans(1997);

. siguientes: Planeacion e identificacion de
Rodriguez(1999);

necesidades; identificacion, busqueda vy
Vargas y Informatica
Castellanos(2005).

(Citado por Leédn Lépez.
et al, 2006)

captacion de informacién;  organizacion
depuracién y andlisis de la informacién;
comunicacién y toma de resultados (uso de
resultados).

Luis (1998). (Citado Planear, hacer, verificar, actuar.
Ciencia animal
por Luis Romero, 2007)

Identificacién de las fuentes de informacién,

Castellanos Dominguez. definicion de ecuaciones de busqueda,
Industria textil

etal descarga y gestion de registros, obtencion de

(2007) indicadores de actividad y mapas tecnolégicos,
analisis y resultados.

Informe técnico, disefio del sistema, desarrollo

VIXiA12(2008) Empresas del sistema, validacion, formacién, mejoras,

mantenimiento.

12 Es un sistema de vigilancia tecnoldgica, creado en el 2003 por La Unidad de Vigilancia
Tecnoldgica de la Fundacion para el Fomento da Calidad Industrial y Desenvolvimiento Tecnolégico
de Galicia.
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Anexo 4: Encuesta para realizar un diagnostico sobre el comportamiento innovador, en las
Agencias de Viajes. Fuente: Modificado de Suarez Hernandez, 2003

Debido a los amplios conocimientos teoricos y practicos que usted posee, ha sido seleccionado(a)
como experto(a) a consultar en una investigacibn que tiene como objetivo conocer el
comportamiento innovador en la Agencia de Viaje Gaviota Tours S.A. El cual aportara una
informacién muy util para el proceso de Perfeccionamiento Empresarial u otro proceso de cambio
en la misma. Por ello, su veraz opinién es de una enorme e insustituible importancia por lo que se
le solicita que responda las preguntas siguientes de la forma mas objetiva posible. Muchas gracias.
1. ¢Conoce Ud. la evolucion mas reciente de las tecnologias y conocimientos que son
relevantes para las Agencias de Viajes?

a) Si__

b) Parcialmente

c) Nolaconozco_

¢ Cuales son las tecnologias que Ud. conoce, aunque no se apliquen en su Empresa?

2. En cuanto a la vigilancia o monitoreo del entorno, en su empresa el mismo se asocia a:
a) Noexiste

b) Existe pero se hace de forma espontdnea y no organizada __

c) Se realizan acciones de vigilancia, sobre todo tecnol6gica, pero sin una estructura para ello
d) Se realiza la vigilancia de forma organizada, pero puede no abarcar las cuatro areas
(tecnolégica, competitiva, comercial y del contexto)

e) Se realiza la vigilancia de forma organizada en toda la empresa y abarca las cuatro areas
3. ¢Cudles de las siguientes estrategias se ajustan mejor a su empresa? Puede marcar
varias

a) Introducir periédicamente nuevas tecnologias y productos

) Mejorar las tecnologias que introduce buscando nuevas posibilidades técnicas

) Transferir tecnologias aplicadas o desarrolladas en su empresa hacia otras

d) Cooperar con otras Agencias de Viajes para mejorar las tecnologias introducidas___

) Concentrarse en la innovacién basada en la instalacion de equipos _

f) Integrarse y cooperar con centros de investigacién y universidades para introducir y mejorar
tecnologias y otros productos

g) Considerar que la innovacién debe desarrollarse en el sector cientifico y universitario ____

h) Intentan hacer casi siempre lo mismo y de la misma forma
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Anexo 4: Encuesta para realizar un diagnostico sobre el comportamiento innovador, en las
Agencias de Viajes.Continuacion

i) El proceso de prestacién de servicio esta sujeto a mejora continua y la experimentacién es
estimulada como una oportunidad de aprendizaje _

j) Priorizar los procesos de cambio asociados a la transformacién de la empresa __

4. EIl proceso de innovacién en la Agencia de Viajes se caracteriza por (puede marcar mas
de una):

a) Realizacion de investigaciones en areas de la propia empresa ___

b) Cooperacion y (o) integracion a largo plazo con centros cientificos y universidades_

c) Existencia de un monitoreo o vigilancia de lo que ocurre en el entorno de la empresa relativo a
la evolucién de las tecnologias y las ofertas tecnoldgicas y de superacion___

d) Los resultados del proceso de innovacién son evaluados sélo por investigadores

e) Los resultados de este proceso son evaluados en conjunto por investigadores y su
empresa____

f) Los resultados de este proceso son evaluados en conjunto por investigadores, su empresa y
sus clientes

g) Se reconoce el valor del conocimiento y se difunde por toda la empresa___

h) La empresa tiene una estrategia para la proteccion del medio ambiente

i) Setoleran losriesgos __

j) Ladireccion de la empresa incentiva a innovar y a desarrollar la creatividad ___

5. ¢Su empresa se ha asociado a centros de investigacion, universidades y otras
instituciones cubanas y (0) extranjeras?

a) Si_

b) No
k) Menciénelos:

6. ¢En suempresa se trabaja con un enfoque u objetivos a:

a) Corto__ b) Mediano c) Largoplazo_

7. ¢Qué sistema de planificacion utiliza?

a) Planificacién Estratégica_

b) Direccion Estratégica_

c) Direccién por Objetivos_

8. ¢ Su empresa tiene experiencia en las siguientes tematicas?(marquelas con X)
a) Busqueda de informacién sobre tecnologias apropiadas para la empresa____

b) Negociacion y contrataciéon (compra) de tecnologias_

¢) Realizacion de diagnésticos sobre sus problemas tecnolégicos y productivos_
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Anexo 4: Encuesta para realizar un diagnostico sobre el comportamiento innovador, en las
Agencias de Viajes.Continuacion

d) Identificacion de las tecnologias que domina la empresa____

e) Seguimiento de la evolucion de las tecnologias que existen en el entorno___

f) Evaluacion de tecnologias que se estan probando en la propia empresa___

g) Realizacion de investigaciones por parte del personal técnico de la empresa_

h) Adaptacién y modificacion de tecnologias__

i) Produccion y recuperacién de piezas de repuestos_

j) Fabricacién de maquinarias y equipos____

k) Transferencia de tecnologias generadas o mejoradas en la empresa

I) Generacién de un ambiente interno creativo__

m) Trabajo en equipos multidisciplinarios___

n) Uso de incentivos estatales (existencia de proyectos de innovacién financiados por el MINTUR
o Delegacion Gaviota__

0) Aumento de la productividad____

p) Reduccion de costos_

) Mejora de la calidad de la produccién final____

r) Establecimiento de alianzas u otras formas de cooperacién

s) Ahorro de energia____

Nota: Marque con XX las que se tenga mayor experiencia.

9. ¢ Cuales considera Ud. que son las fuentes clave del éxito en su empresa? (dé un orden
a las que considere, donde el 1 sera la principal fuente y asi sucesivamente)

1) Eficiencia en costos

N

Sistema de adopcién y mejora tecnol6gica que se utiliza

wW

Calidad de los productos finales

N

Formacién de la Alta Direccion de la empresa

¢

Nivel de formacién y actualizacién de los recursos humanos

(2]

Acceso a fuentes de financiamiento, sobre todo externas

o N

Relaciones con los organismos superiores

©

)
)
)
)
)
)
) Prestigio que la empresa posee dentro del sector turistico
)
) Vinculos estrechos con los clientes

0) Asistencia periédica a ofertas de superacién

1) Creacion de una cultura y un clima creativo

2

) Utilizacién de tecnologias de punta para el sector
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Anexo 4: Encuesta para realizar un diagnostico sobre el comportamiento innovador, en las
Agencias de Viajes.Continuacion

10. ¢En su empresa se estudian periédicamente a las principales empresas del sector,
respecto a sus métodos de produccion, éxitos, la experiencia que poseen, los factores que
las fortalecen, etc?

a)Si_ b)No c) Parcialmente

11. ¢ Cudles son las fuentes externas de informacion utilizadas por su empresa?

a) Patentes

) Revistas, libros y otras publicaciones
) Visitas a otras empresas

d) Visitas a centros de investigacion

) Congresos y otros eventos

f) Reuniones

g) Internet

h) Bases de Datos

i) Ferias y exposiciones comerciales

i) Consultores externos

k) Actividades de superacion

[) Contactos con clientes _
Nota: Marcar con XX las principales fuentes.

12. ¢En que orden Ud. ubicaria los siguientes factores que favoreceran el éxito de la
innovacion en las Agencias de Viajes? ¢ Como se comportan en la suya? Otorgue un orden
donde el 1 le pertenece al factor que mas favorezca el éxito, y asi sucesivamente.

Internos Importancia

—_

La posicion geografica de la empresa

Adecuada integracion y cooperacién entre las areas

Existencia de una comunicacion interna efectiva y rapida

Estructura organizativa dinamica, flexible y descentralizada

Apropiada vigilancia tecnol6gica y competitiva

La infraestructura tecnolégica y constructiva existente

Sistema de formulacion, seleccién y evaluacion de proyectos

La creacion de un ambiente creativo en todo el personal

© ® N o g & W DN

Calificacion constante de los recursos humanos

10. Direccién abierta a nuevas ideas y proclive al riesgo
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Anexo 4: Encuesta para realizar un diagnéstico sobre el comportamiento innovador, en las
Agencias de Viajes.Continuacion

11. Relaciones de trabajo con la Delegacién Gaviota y el MINTUR

12. Estar en proceso de Perfeccionamiento Empresarial

13. Disponibilidad y acceso a informacion cientifica actualizada

14. Motivacion para la innovacion en los directivos de la empresa

15. Descentralizacion en la toma de decisiones, direccidn participativa

16. Sistema de Direccion Estratégica

17. Personal de la empresa dedicado sistematicamente a la innovacién

18. Sistema de pago por los resultados

19. Habilidad para atraer y conservar a los talentos humanos

20. Trabajo en equipo

Externos Importancia

1. El clima econdémico en general

Establecimiento de vinculos y redes de cooperacién en el pais

Existencia de politicas estatales de apoyo a la innovacién

Financiamiento nacional para el desarrollo de la innovacién

Facilidad de acceso a fuentes de financiacién externas

Dinamismo y turbulencia del entorno, lo cual exige cambios

Nl ol o & @ N

Redes de servicios que provean conocimientos y asesorias

8. Existencia de ofertas de superacion

13. ¢{ Qué obstaculos entorpecen la innovacion especificamente en su empresa (marque con
una X)?

a) Escasez de recursos financieros

O

Falta de comunicacion y vinculaciéon con los investigadores

o O

)

)

) Situacién geogréfica de la empresa

) Problemas de comunicacién interna entre las personas
)

D

Insuficientes mecanismos de incentivos que motiven

f) Débil clima de creatividad

g) Problemas de disponibilidad y uso de medios informéticos

h) Deficiente gestion de los proyectos que se ejecutan en la empresa
i) Falta de autonomia de la empresa en la toma de decisiones

)

La no concesién de apoyo y recursos a personas emprendedoras
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Anexo 4: Encuesta para realizar un diagnostico sobre el comportamiento innovador, en las
Agencias de Viajes.Continuacion
k) Falta de una planificacién y control del proceso productivo
[) Burocracia y excesiva centralizacion en la empresa
m) Carencia de mecanismos eficientes de financiacién
) Presiones externas a la empresa sobre el proceso productivo
) Insuficiente informacion cientifico-técnica
p) Poca cooperacidn e integracion entre las areas de la empresa
) Insuficiente calificacion y actualizacién de los recursos humanos
r) La no determinacién de los puntos fuertes y débiles de la empresa
s) La falta de determinacion de las oportunidades y amenazas del entorno

Datos de identificacion.
Empresa:

Persona que responde:

Profesion:

Cargo:

Anos de experiencia en el sector:
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Anexos

Anexo 5: Método para evaluar la capacidad tecnolégica de la empresa. Fuente: Suarez

Hernandez, 2003

ITEMS 1 2 3 4 5
Atencion a la Muy Escasa Mediana Buena Muy buena
iggﬁ;ﬁi?n escasa atencion atencion atencion atencioén
sobre todo atencion
del personal
encargado de
concebir y
explotar
Existencia de No poseen Poseen Poseen dos Poseen tres Poseen
tecnologias o sélo una tecnologias o tecnologias o mas de tres
innovaciones tecnologia o innovaciones innovaciones | tecnologias o
propias, innovacion propias propias innovaciones
aunque estén propia propias
aln en un
estado
incipiente
Duracion del Muy largo Largo Medio Corto Muy corto
periodo de
aprendizaje
dela
empresa al
adoptar
nuevas
tecnologias

Existencia No existe Es una Existe sélo en Existe s6lo Existe en
de un proyecciéon | la estructurade | en una parte toda la
proceso de de la Alta la Subdireccion | de la empresa empresa
mejora en las Direccion de | de Produccién
nuevas la empresa
tecnologias
adoptadas y
generadas
internamente

Proteccién No se Se han Se protegen La mayor Toda nueva
de las protegen realizado las | sélo una parte parte de las creacion
innovaciones primeras de las innovaciones y | tecnolégicay
y de otras acciones innovaciones y | resultados son de
formas de iniciales de resultados protegidos conocimiento
propiedad proteccién en ses
industrial e la empresa protegida
intelectual
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Anexo 5: Método para evaluar la capacidad tecnologica de la empresa. Continuacion
Aplicacién No se Se vigila de Se vigila de Se vigila de Se vigila de
de un sistema vigila el forma forma forma forma
de vigilancia entorno esporadica el | esporadica el permanente permanente
ole]l nologi ntorn ntorn
ccnologes | tecnalogoo | oo | roomemty, | osnuevos | s e
P . ng se, se er?era y avances avances
P genera inforgmacién tecnolégicos, | tecnolégicos
: iy se genera
informacion Pero no se iynforr%acién
genera al personal
informacién P
Existencia No existe Existe un Existe una
de una Plan de Estrategia
estrategia Desarrollo Tecnologica
tecnolégica Tecnolégico, relacionada
pero sin un conla
enfoque estrategia
estratégico empresarial y
un PDT
Vinculos No existen Muy Buenos Excelentes Se han
con centros esporadicos vinculos con vinculos con desarrollado
de alguna entidad diversas alianzas
investigacion, del SNCIT y entidades del | formales con
universidades esporadicos SNCIT entidades del
y otras con el resto SNCIT
empresas
Capacidad Muy Inferior a Similar a las Superior a Muy
de la inferior a las las principales las principales | superior a las
empresa en principales principales agencias de agencias de principales
I+D agencias de | agencias de | viajes del pais | viajes del pais | agencias de
viajes del viajes del viajes del
pais pais pais
Participacion Nunca Esporadicam A menudo

formacion

en ferias,
congresos,
talleres y

acciones de

ente
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Anexo 6. Aspectos considerados para el diagnéstico de la mision. Fuente: Ronda Pupo et al. 2004
Evalle la mision elaborada situando una X al lado de cada criterio, sefialando si el mismo se

manifiesta a través de las alternativas, SI, EN CIERTA MEDIDA o NO.

CRITERIO

SE MANIFIESTA

Si

EN CIERTA

MEDIDA

NO

Orientada al cliente

Expresa los servicios que presta

Es simple, clara y directa

Es motivadora

Es original

Es objetiva

Es Unica

Tiene credibilidad

Es ambiciosa

Es intangible

Es idealista
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Anexo 7. Diagnoéstico de la vision. Fuente: Ronda Pupo, 2004

Evalle la vision elaborada situando una X al lado de cada criterio, sefalando si el mismo se

manifiesta a través de las alternativas, SI, EN CIERTA MEDIDA o NO.

CRITERIO

SE MANIFIESTA

Si

EN CIERTA

MEDIDA

NO

Es compatible con la misién

Expresa lo que se quiere obtener en el futuro

Es motivadora

Es original

Es objetiva

Es Unica

Tiene credibilidad

Es fundamentalmente cualitativa
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Anexo 8: Método de Kendall

Este método se utiliza para ordenar por orden de prioridad la informacion captada, ademas permite
calcular la importancia de los criterios una vez ordenados. Para ello es necesario seleccionar un
grupo de expertos, entre el personal de la empresa que tenga conocimientos del proceso de
innovacién o de vigilancia Tecnolégica que se desarrolla en la organizacion. Consiste en solicitar a
cada experto su criterio acerca del ordenamiento de cada informacién que se estudia. Esta
informacién ordenada por los expertos segln su criterio se puede procesar a través del siguiente
procedimiento:

1. Colocar el listado de caracteristicas en una tabla con el formato siguiente:

Nr. Caracteristicas Grado de prioridad concedido

K

2. El nUmero de expertos debe oscilar entre 7 y 15, a los que se le solicita que llenen la tabla
anterior. La informacidén que contiene la misma se puede ordenar de forma ascendente: se le
otorga el valor 1 al aspecto més importante; o de forma descendente: se le otorga el mayor valor
a la caracteristica o aspecto mas importante. En esta investigacion se ordena de forma
descendente, asi la caracteristica mas importante se le sefiala por un nimero equivalente a la
cantidad de caracteristicas y el menos importante con un 1.

3. La informacién obtenida de la tabla anterior debe asentarse en la tabla siguiente, en la que se

calcula ademas, Ai, Ai*, LAij, T, W, segun las expresiones que se muestran a continuacion:
2

T:% iAHiAj ; Ai:iAij—T ; AiZ:iAij—T .
=1 =1 i=1

i=1
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Anexo 8: Método de Kendall. Continuacién

Nr. Caracteristicas Opinién de los Expertos Z Aij Ai | A2
i=1...k j=1...m
1 2 3 m
]
k
2.2 A
Donde:

k: es el nimero de aspectos o caracteristicas analizadas.

m: es el nUmero de expertos.

T: factor de comparacién.

W: factor de concordancia.

Aij: criterio del experto j sobre la caracteristica i.

4. A continuacién se verifica si w es >= que 0.5, siendo asi la opinién de los encuestados es
confiable de lo contrario lo expertos no concuerdan y debera repetirse los pasos de 1 al 4 hasta
que se logre un w >=0.5.

5. Se construye el grafico siguiente:

> i ]

j=1

A

6.

Aspectos
analizados

»

En dependencia del ordenamiento desarrollado por los expertos, los aspectos analizados mas
importantes seran los que queden por encima de T, si es descendente y si es ascendente
quedan por debajo de T.



Trabajo de Diploma Anexos

Anexo 9: Aspectos que se deben considerar en el proceso de formulacién de objetivos para la
innovacion tecnolégica en empresas del sector turistico en Holguin. Fuente: Cardet Fernandez
(2006)

1. Analisis de directivas y orientaciones del gobierno y el partido, que destacan los objetivos
econdmicos y sociales encaminados a lograr la recuperacion y el desarrollo de la economia
(Lineamientos econdmicos y sociales, Resolucién Econdmica del V Congreso del Partido).

e Andlisis de orientaciones del organismo superior (objetivos y estrategias de desarrollo del
Ministerio al cual se pertenece)

e Perspectivas de desarrollo del territorio

e Perspectivas del territorio en el desarrollo de la Ciencia y la Innovacién Tecnoldgica.

2. Analisis de la situacion interna y externa de la organizacion:

e I|dentificar fortalezas y debilidades internas que presentan las organizaciones para potenciar la
innovacién tecnoldgica, es decir, ¢cuales son los puntos débiles que se tienen hoy y que pueden
afectar el cumplimiento de estos objetivos?

e Definir cudles son las oportunidades y amenazas que desde el punto de vista externo a la
organizacion debe considerarse en el proceso de formulacién de objetivos para la innovacién
tecnoldgica, como pueden favorecer o perjudicar su posterior cumplimiento

e Realizar este diagnéstico en cada uno de los procesos, pues no solo se formulan objetivos a
nivel general sino a diferentes niveles, operativos, funcional, etc.

3. Basado en las orientaciones del gobierno, partido, organismo superior y los resultados del
diagnéstico, formular los objetivos, considerando que:

e Deben ser congruentes con la misién

e Deben ser medibles y realistas, desafiantes y estimulantes

e Deben mirar hacia el futuro, no basarse exclusivamente en el presente

e Deben considerar ventajas a largo plazo sobre conveniencias a corto

e Deben hacer énfasis en resultados mas que en actividades

e Deben ser definidos con la participacion de representantes de los trabajadores, directivos,
especialistas, organizaciones politicas y de masas, pues sélo asi se logra establecer el
compromiso, la motivaciéon, que garantizara su cumplimiento. No debe ser una tarea sélo de

expertos sino de todos.



Trabajo de Diploma Anexos

Anexo 10: Estructura organizativa de la Agencia de Viajes Gaviota Tours S.A Holguin. Fuente:
Elaboracién propia

DirectorGeneral

[ Ingeniero en Informatica i—
hof
[ Especialista en Gestiéon de RR.HH Ji @

Jefe d_iones Jefe_cial

de Guias

Mantenimiento

[ Operario de ] Jefe Equipo Hotesos

[ E— } 4[ Cajero Pagador ]

[ Aux. de Servicio ]

[ Supervisores ]
Guias

Sereno : Esp. Facturacion
[ I [ Coordinadores } Esp. Comerciales } y cobro

de reserva
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Anexo 11: Mapa de procesos de la Agencia de Viajes Gaviota Tours S.A Holguin. Fuente:

Elaboracién propia

Procesos Estratégicos
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Anexo 12: Algunos indicadores relacionados con la plantila de Gaviota Tours S.A. Fuente:
Elaboracién propia

Total de trabajadores

79, 00, [ 12% @ Obreros
1% @ Servicio

O Administrativo
78% O Técnicos
B Directivos
Nivel de escolaridad
@ 9no grado
3% 9%
15% @ 12mo grado
0O Tecnico Medio
73% L
0O Universitario
Composicion por sexo

@ Masculino
@ Femenino

Composicion por edades

7% 1% 13% m17a30

m31a4bs
046 a 55
0O Mas de 55

79%
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Anexo 13: Prestatarios de servicios de la Agencia de Viajes Gaviota Tours S.A. Fuente:

Elaboracién propia

Anexos

Servicio Prestatarios
prestado
ARTEX Camagley e CATEC
ARTEX Trinidad ¢ Museo de Bellas Artes
Villa Gaviota Santiago (Anexo al e Floray Fauna Baracoa
C. Marco) ¢ Club Almendares
Museo del Ron Santiago e Aerogaviota
Transferraz Freyre e Consejo Nacional de Patrimonio
Jardin Ave del Paraiso ¢ Museos histérico militares
. Pinares de Mayari Opcionales e Teatro Terry
Opcionales Parque Alejandro de Humboltd * Tropicana Habana
Parque Cristobal Colon ¢ Havana Club International
EGREM Santiago e Cubamar Viajes
Comunales Santiago e Orquideario de Soroa
ECASA Salén VIP ¢ Servicios Necroldgicos
Cayo Saetia Opcionales e Cubanacan Peninsula de Zapata
e Cubataxi ¢ Transgaviota Holguin Jeep
Transporte Transgaviota Holguin Rentas e Transgaviota Holguin
terrestre Transgaviota Holguin ¢ Transgaviota Santiago
Omnibus
, e Aerocaribbean
Transporte aéreo o A .
erogaviota
e Marlin Holguin
Marinas ¢ Marina Gaviota Oriente
e Marlin Santiago de Cuba
e Palmares Ciego de Avila e Havaguanex restaurantes
¢ Palmares Sancti Spiritus e Complejo Morro Cabafas
e Palmares Villa Clara e Comercializadora Santa Maria
¢ Palmares Cienfuegos e Palmares Camagley
Restauracion ¢ Palmares Matanzas ¢ Palmares Santiago de Cuba
¢ Palmares Ciudad Habana ¢ Palmares Holguin
¢ Palmares Habana e Palmares Granma
¢ Palmares Habana del Este ¢ Palmares Tunas
e Palmares Pinar del Rio ® Palmares Guantanamo
e Superclubs ¢ Sol Melia (Cupos)
e Accor Hotels ¢ Qasis Hoteles
¢ QOccidentals Hotels e Havaguanex Hoteles
e NH Parque Central e Topes de Collantes
e |[slazul Hoteles ¢ Barcel6 Hoteles
e Cubanacén Hoteles ¢ Hotel Saratoga
Alojamiento e Gran Caribe Hoteles e |berostar Hoteles
¢ Sol Melia (Estancias) ¢ Hoteles Blau
e Sol Melia (Day Use) ¢ Hotel Sirenis
e Sol Melia (Precio Guia/Chofer ¢ Hoteles Gaviota
con Grupos) ¢ sol melia (precio circuitos

Sol Melia (Tarifas Publicas)
e Sol Melig (Overnights)

(combinados)
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Anexo 14: Excursiones vendidas por Gaviota Tours S.A. Fuente: Elaboracién propia
Excursion Precios Excursion Precios
Mayor | Menor Mayor Menor
City Tour Holguin 44,00 | 27,00 Baseball fans 20,00 | 16,00
Escapada a Holguin 20,00 | 15,00 74,00 37,00
Loco Holauin 59,00 36,00 Night Adventure Supl. Langosta
° 10,00.
Santiago Bus 69,00 42,00 Crucero del Sol 120,00 72,00
La Habana 1 Dia 199,00 | 137,00 Aventura Azul 69,00 42,00
Santiago Overnight Supl. SGL room -
° ? Island Paradise 79,00 48,00
30,00
La Habana Overnight Suplé'gr(c))glcana Bafo con Delfines 99,00 48,00
SUFiI'S%I(') room Visita al Acuario 40,00 20,00
Baracoa Overnight 169,00 | 109,00 Langostada 116,00 70,00
Pincelada Oriental 279,00 | 195,00 Fiesta Puesta de Sol 52,00 31,00
119,00 73,00 310.00 hasta 6 pax
Cayo Saetia Overnight | Supl. SGLroom- | Fescaa ;’:{; (todoel o Adicional - 20,00
15,00
; . 89,00 55,00 | Bottom fishing /Pescaa | 25,00 15,00
Pinares Overnight cordel
Jeep AdvenTour 70,00 | 4400 Colombo Tour 59,00 36,00
Pinares Jeep 71,00 43,00 -Alm con langosta 76,00 46,00
Cayo Saetia Jeep 71,00 | 43,00 | yisita al Parque Bariay | 1600 | 10.00
Gibara en jeep 59,00 | 36,00 Locomotur 49,00 30,00
Un Dia Campestre 40,00 20,00 Discovery Tour 15,00 10,00
Campina Taina 39,00 ) 23,00 Cayo Saetia Bus 69,00 42,00
Gran campina 130,00 1 90,00 Visiting Laguna Dorada 28,00 16,00
. 26,00
Noche Holguinera
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Anexo 15: Encuesta para realizar la jerarquizacion de las necesidades de informacion de Gaviota
Tour S.A. Fuente: Elaboracion propia

Debido a los amplios conocimientos teoricos y practicos que usted posee, ha sido seleccionado(a)
como experto(a) a consultar en una investigacién que tiene como objetivo jerarquizar las
necesidades de informacién de la Agencia de Viajes Gaviota Tours S.A., la cual aportara una
informacién muy util para el proceso de Perfeccionamiento Empresarial u otro proceso de cambio
en la misma. Su cooperacién es muy valiosa para nosotros. Muchas Gracias.

Instrucciones:

Ordene descendentemente las necesidades de informacion, de forma que el aspecto maés
importante tenga el nimero 7 y asi sucesivamente.

Nr. Necesidades de informacion Ponderacion

1 | Conocer los centros de investigacién, equipos y personas lideres en la
generacién de nuevas tecnologias, capaces de transferir tecnologia

2 | La obtencion permanente de informacién sobre tecnologias y conocimientos

tanto en el area nacional como internacional

3 | Retroalimentacion por parte de la agencia y prestatarios sobre la calidad de los
servicios y sus posibilidades de mejora

4 | Determinar las brechas tecnoldgicas entre las tecnologias dominadas y las
disponibles en el entorno

5 | Conocer que tecnologias estan emergiendo y cuales estan quedando
obsoletas

6 | Las tecnologias que influyen en la oferta y respuesta del transporte turistico

7 | Las lineas de investigacion y las trayectorias tecnolégicas de las principales
empresas que conforman la competencia

Datos de identificacion
Empresa:

Persona que responde:

Graduado de: Cargo:

Aros de experiencia en el sector:
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Anexo 16: Resultados obtenidos del método de Kendall, para jerarquizar las necesidades de informacion de Gaviota Tours S.A. Fuente:

Elaboracion propia

_ SXC 1011|1213 |14 (15|16 (17 (18| Aj | deltaj | delta2
Necesidades
Conocer los centros de
investigacion, equipos y personas
lideres en la generacion de 3131338332412 %2 1.60 2.56
nuevas tecnologias, capaces de
transferir tecnologia
La obtenciébn permanente de
informacién sobre tecnologias y 6| 6 6| 7|6|6/|4|3]|7]| 106 55.60 3091.36
conocimientos tanto en el area
nacional como internacional
Retroalimentacion por parte de la
agencia y prestatarios sobre la 5155|4557 |5 |4 88 37.60 1413.76
calidad de los servicios y sus
posibilidades de mejora
Determinar las brechas
tecnoldgicas entre las 701717 |6|7|7|6|6|5] 120 69.60 4844.16
tecnologias dominadas y las
disponibles en el entorno
Conocer que tecnologias estan slolq1loloal1l3l1!l1] 33 17.40 302.76
emergiendo y cuales estan ' '
quedando obsoletas
Las tecnologias que influyen en 1 l1lo2l1l1l2l1l2]|3] 27 -93.40 547.56
la oferta y respuesta del ' '
transporte turistico
Las lineas de investigacion y las
trayectorias tecnoldgicas de las 414|454 |45 |7 |6]| 78 27.60 761.76
principales empresas que
conforman la competencia

Doble suma | 504 | UM | 1096392
delta 2
50.40

0.59
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Anexo 16: Resultados obtenidos del método de Kendall, para jerarquizar las necesidades de

Continuacion

informacién de Gaviota Tours S.A.
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Elementos

A: Conocer los centros de investigacion, equipos y personas lideres en la generacién de nuevas tecnologias, capaces de transferir

tecnologia

B: La obtencion permanente de informacién sobre tecnologias y conocimientos tanto en el area nacional como internacional

C: Retroalimentacidn por parte de la agencia y prestatarios sobre la calidad de los servicios y sus posibilidades de mejora

D: Determinar las brechas tecnoldgicas entre las tecnologias dominadas y las disponibles en el entorno

E: Conocer que tecnologias estan emergiendo y cuales estan quedando obsoletas
F: Las tecnologias que influyen en la oferta y respuesta del transporte turistico

G: Las lineas de investigacion y las trayectorias tecnolégicas de las principales empresas que conforman la competencia.
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Anexo 17: Tecnologias disponibles a las agencias de viaje. Fuente: Elaboracion propia.

Tecnologias

Descripcion

Internet

Permite realizar sistemas de reserva con menos riesgos financieros.
Aporta un gran atractivo para el usuario como lo es la interactividad,
que le consiente rebuscar sobre la informacién que recibe, recabar
datos adicionales sobre las areas de su interés, volver al lugar de

origen, comparar, etc.

Paginas Web

Constituyen importantes medios de promocién. Admite inducir al
usuario en esta relacién, aunque para ello deba desarrollar y lanzar
los mensajes mas acertados, asi como seleccionar la oferta en
funcion del perfil del cliente y establecer comunicacién interactiva con

él, previendo sus necesidades y las soluciones.

Billete electronico

Reducen al maximo los gastos de distribucion

Medios electronicos de

Facilitan las transacciones de las agencias y su tratamiento contable,
Admite
instantanea, lo que acorta ciclos, y permite cerrar operaciones justo

financiero vy fiscal. pagos, ingresos, etc.,, de forma

pago . , .
en el instante en que ello sea mas conveniente para agente y
usuarios.
Sesiones de Permite el envio de imagenes y sonido junto con los mensajes del

videoconferencia
mediante una

microcamara

ordenador, conocer y conversar con el interlocutor y mostrar

documentos, fotos, titulares de periédicos, etc.

Los terminales
multimedia

Ofrecen una gran calidad de imagen y sonido, y muestran sefiales de
video de calidad. Permiten al usuario conocer con detalles los lugares
de destino.
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Realidad virtual

El viajero puede ver como se mueve de un lugar a otro, en un cierto lugar,
como una escena real. Se estan desarrollando nuevos algoritmos y
lenguajes, como el VRML (Virtual Reality Modelling Language), que también
podra utilizarse a través de Internet.

Los programas de
autoedicion

Permite informar a los clientes de las caracteristicas de su destino, mapas,
guias, costumbres, recomendaciones, y otros, lo que constituye una mejora
del servicio prestado al cliente. Por ejemplo: PageMaker, QuarkXPress o
Venture Publisher, procesadores de texto como Word de Microsoft y los
editores de paginas Web.

La Agencia de
viajes virtual

Sirve a colectivos que no requieren presencia fisica del agente. Permite
aprovechar oportunidades estacionales o esporadicas, como la celebracion
de ferias, congresos, acontecimientos deportivos y culturales, fiestas
populares. Permite, también, la colaboracién a tiempo parcial de personas
que, por su preparacion, localizacion o recursos, puedan hacer utiles

colaboraciones.

Procedimientos

Procedimiento de la planificacién
Procedimiento para la participacion de los trabajadores en la direccién.
Procedimiento Para el disefio de nuevos cargos

Procedimiento para la organizacién de los abastecimientos y las compras de
insumos y productos

Procedimientos relacionados con el Sistema de la Calidad.




Trabajo de Diploma Anexos

Anexo 18: Inventario de las tecnologias utilizadas y dominadas por la empresa. Fuente:
Elaboracién propia

Tecnologias dominadas por Gaviota Tours Clasificacion Ubicacién en la curva
S.A “S” de la tecnologia
E-Travel (Sistema Informatico de Gestién
Integral de Agencias de Viajes) Clave Madurez
Guiones metodolégicos para disefios de
nuevas excursiones (Normas de calidad Auxiliar Saturacion
1ISO:9000)
Sistema estadistico de la agencia Auxiliar Saturacion
SIAV (Sistema Integral de Agencias de
Viajes para determinar el salario de los guias Auxiliar Saturacion
de turismo)
Normas y procedimientos especificos
registrados en los contratos con Tour Basica Madurez
Operadores
Aeropack (Sistema de reservas de boletos
] ] , Auxiliar Saturacion
aéreos de la aerolinea Aerocaribbean)
Sistemas de reservas de los Tour
Basicas Madurez
Operadores
SIGE (Sistema de Contabilidad) Auxiliar Obsolescencia
Zun Access Contabilidad ( Para contabilizar
todas las operaciones generadas en el Dpto. Auxiliar Saturacién
Economia
Fincimex (operaciones y cobros a los clientes . .
. o Auxiliar Saturacion
por tarjeta de crédito)
Procesador de sistemas de pago vy - .
. _ _ Auxiliar Saturacion
operaciones en sus diferentes modalidades
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Personal (Sistema de néminas) Auxiliar Saturacién
Medio basico (Sistema de activos fijos) Auxiliar Saturacién
Procedimientos operacionales para cada

puesto de trabajo (Representante, Guia, Auxiliar Saturacion
Hoteso, etc.)

Internet Clave Madurez
Intranet Bésica Madurez
Procedimiento que norma los pagos Auxiliar Madurez
adicionales

Procedimiento para el periodo a prueba Auxiliar Madurez
Procedimiento para la incorporacion al Auxiliar Madurez
trabajo de nuevos trabajadores

Procedimiento para la contratacién Auxiliar Madurez

econdmica




