
En una economía global, crecien-
temente compleja y en continua 
evolución, la habilidad para innovar 
se convierte en un elemento clave 
para la competitividad y el progreso. 
Particularmente, el sector de aloja-
miento turístico está sometido a 
una alta competencia a nivel mun-
dial y las empresas deben encontrar 
fórmulas para ofrecer servicios no-
vedosos y valor añadido a sus clientes. 
La innovación en el ámbito turístico 
adquiere mayor relevancia, si cabe, 
puesto que no existen barreras efec-
tivas para protegerse de la imita-
ción. De esta manera, es muy difícil 
que las empresas mantengan du-
rante mucho tiempo la exclusividad 
de sus innovaciones, lo que les 
obliga a ser mucho más activas y 
consistentes en su actividad innova-
dora. Ello exige entender los facto-
res que favorecen la adaptación a 
los cambios sociales y a las prefe-
rencias de la demanda. 

Cualquier organización preocu-
pada por los cambios del entorno 
debería procesar eficientemente la 
información, generar conocimiento y 
aplicarlo en innovaciones que le per-
mitan, no solo adaptarse a dichos 
cambios, sino, además, actuar de 
forma proactiva. Por consiguiente, 
los recursos de conocimiento de las 
empresas turísticas constituyen un 
activo intangible único y valioso para 
lograr resultados de innovación. 
Entre estos activos cabe destacar el 
capital humano y el establecimiento 
de redes sociales.  

El capital humano, esto es, el nivel 
de conocimiento, habilidades, des-
trezas y experiencia de los emplea-
dos, es particularmente significativo 
en el desarrollo de actividades que 
requieren interacción y comunica-
ción con los clientes. Por tanto, el ca-
pital humano representa uno de los 
recursos más importantes que po-
seen las empresas de alojamiento 
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turístico. Desarrollar su conoci-
miento y habilidades constituye 
una prioridad, más aún si se consi-
dera que el 
grueso del 
p e r s o n a l 
empleado 
en el sector 
responde a 
un perfil de 
baja cualifi-
cación. En 
este sector, los empleados conocen 
mejor que nadie las demandas, 
quejas y preferencias de los usuarios 
y, por tanto, pueden aportar ideas 
para el desarrollo de nuevos servi-
cios, así como información relevante 
sobre la conveniencia de mantener 
o descartar servicios actuales o nue-
vos proyectos en curso. Sin em-
bargo, por lo general, los empleados 
que ocupan puestos de primera 
línea no pue-
den formu-
lar sus ideas 
y perspecti-
vas porque 
no suelen 
estar impli-
cados en las 
decisiones 
de las em-
presas. Por consiguiente, es funda-
mental involucrar a estos empleados 
tanto en la creación de nuevos servi-
cios como en lograr que los clientes 
aprecien su carácter distintivo y los 
beneficios que aportan. Ello vincu-
lado a planes de formación para 
dotar al personal de habilidades y 
destrezas que les permitan recono-
cer el potencial de la información 
que reciben, así como impulsar su 
creatividad. Además, la implicación y 

la formación de los empleados me-
jora su motivación, lo que repercute 
en una mayor productividad.  

Por su parte, las relacio-
nes sociales que las em-
presas de alojamiento 
turístico establecen con 
entidades o personas ex-
ternas a la organización, 
tales como proveedores, 
clientes, otras empresas, 
universidades o institutos 

de investigación, constituyen una 
importante fuente de información y 
conocimiento para el desarrollo y el 
éxito comercial de las innovaciones. 
La búsqueda de conocimiento ex-
terno es crítica en este sector donde 
coexisten distintos tipos de empre-
sas que ofrecen un conjunto diverso 
de servicios complementarios, los 
cuales proporcionan una experien-
cia holística al turista. Estas fuentes 

externas de cono-
cimiento ayudan a 
que las empresas 
de alojamiento tu-
rístico sean más 
sensibles a los 
cam bios en el en-
torno, aportándo-
les ideas y recursos 
para detectar y ex-

plotar oportunidades de innovación, 
lo cual les confiere ventajas sobre 
otras que reaccionan con mayor len-
titud o están peor informadas. 
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Es fundamental involucrar a los 
empleados tanto en la creación 
de nuevos servicios como en lo-
grar que los clientes aprecien su 
carácter distintivo y los benefi-
cios que aportan

El capital humano repre-
senta uno de los recursos 
más importantes que po-
seen las empresas de alo-
jamiento turístico
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