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PROLOGO

Hoy dia son profundas las transformaciones que estan ocurriendo en las organiza-
ciones y los destinos turisticos, orquestadas por temas que emergen desde las insti-
tuciones internacionales y permean en la politica turistica de diversas naciones en su
concepcidn del turismo como industria, tales como el desarrollo sostenible, la com-
petitividad, los destinos inteligentes, la innovacion, entre otros, y que por su histori-
ca interpretacion axiomatica desde el ente publico-privado requieren de indagacion
cientifica, en vias de capitalizar de manera sostenible estos y otros temas.

Otro compromiso importante para el sector académico versa en mostrar alterna-
tivas de resiliencia para el turismo ante su evidente vulnerabilidad. La pandemia del
Covid-19 (ocasionada por el virus del SARS CoV 2) ha marcado un hito historico en
la disminucion de los indicadores economicos generados por los flujos de viajeros.
En ese sentido, el barometro internacional del turismo, publicado por la Organizacion
Mundial del Turismo, reconoce una caida promedio de 73% de llegadas aeroportua-
rias durante 2020 y un alarmante 85% durante enero-mayo de 2021, en comparacion
con el mismo periodo prepandémico de 2019.

El camino sinuoso que enfrenta el turismo al tltimo trimestre de 2021 demanda
investigaciones con enfoques multidisciplinarios que contribuyan con constructos y
metodologias para describir, explicar y brindar alternativas de cambio a los problemas
en los que se sitGian los sujetos y los objetos de estudio en su intrincada interrelacion
de efectos sociales, culturales y ambientales. Por lo tanto, el reto persigue propuestas
prospectivas para su reactivacion bajo esquemas innovadores y sostenibles. Tal es
el caso de la presente obra, Vectores de innovacion sustentable. Organizaciones y
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destinos turisticos inteligentes, que coordinan Elva Esther Vargas Martinez, Arlén
Sanchez Valdés y Alejandro Delgado Cruz, y en la que participan once profesores
investigadores de prestigiadas instituciones de educacion superior de México y Co-
lombia, quienes, en su compromiso con la investigacion basica y aplicada, nos invitan
al desarrollo de constructos para hacer frente a las desafiantes transformaciones glo-
bales que demandan acciones innovadoras, sustentables e inteligentes para un turismo
responsable a largo plazo.

A través de los ocho textos que conforman la obra, se explora el desarrollo eco-
ndmico, social y ambiental de organizaciones y destinos turisticos. En el primer
apartado que comprende los capitulos del 1 al 5, se encuentran aportaciones con-
ceptuales sobre innovacion sustentable, ubicada en el paradigma de la economia del
conocimiento, cuya pretension es brindar soluciones a problematicas en el eje social,
ambiental y econémico.

Posterior a ello, se realiza una revision de las principales posturas tedricas que con-
forman su incipiente estudio. En este aspecto, se reconoce que la teoria de las capaci-
dades dindmicas de orden superior contribuye a la competitividad de la organizacion.
En el mismo orden de ideas, la capacidad de absorcion se considera 1til para innovar
cuando las organizaciones se presentan ante rupturas del entorno y contingencias de
alto riesgo, tal como resulta en el contexto de pandemia por Covid-19.

Este bloque reconoce el desgaste de los modelos de gestion convencionales e iden-
tifica en el contexto de crisis un area de oportunidad para dar paso a la organizacion
turistica inteligente, a partir del conocimiento del elemento humano, con una nueva
cultura organizacional que garantice las experiencias turisticas y contribuya favora-
blemente con el sistema socio-ecoldgico.

En el segundo apartado, que concentra los capitulos del 6 al 8, se exponen algunas
oportunidades de innovacion en la inteligencia de negocios, dentro del marco de la
denominada cuarta revolucion industrial. Enseguida se encuentra una propuesta tedri-
ca que caracteriza a los destinos turisticos inteligentes mas alla de la implementacion
tecnologica y gestion del conocimiento, pues invita a la reflexion critica e incluyente
del espacio sociohistorico, cultural y ambiental que comparten los turistas y la comu-
nidad de acogida.

De igual importancia, se hace alusion a las capacidades colectivas y redes de poli-
tica publica como esquemas complementarios que dan luz sobre habilidades y meca-
nismos de los actores en los destinos turisticos, ttiles para la identificacion de reglas,
orientacion de procesos y consecucion de objetivos en comun. En el ultimo texto se
presentan una serie de estrategias propuestas para estimular la cooperacion empre-
sarial, necesaria para la generacion de innovaciones y competitividad en destinos
turisticos inteligentes.

Finalmente, agradezco a los coordinadores por su invitacion a participar en esta
obra y resalto la loable labor de los autores, profesores investigadores en México, de
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la Universidad Autonoma del Estado de México, Universidad Auténoma del Esta-

do de Hidalgo, Universidad Autonoma de Occidente y Universidad de Medellin en

Colombia, quienes han coincidido con sus originales aportaciones a los estudios del
turismo.

Dr. César Miguel Maldonado Alcudia,

octubre de 2021.






INTRODUCCION

El mercado turistico actual se caracteriza por su alta complejidad y vulnerabilidad y,
por tanto, exige que el sector sea mas innovador no solo para atender las necesidades
de los viajeros y turistas, sino para ir mas alla y aminorar los estragos ambientales,
sociales y econémicos que giran alrededor de sus participantes y de toda su cadena
de suministro. En este tenor, se busca un nuevo paradigma que no se limite por los
propositos meramente productivos, al contrario, que tenga una mayor emancipacion
centrada en la innovacion y la sustentabilidad, al convertir tanto organizaciones como
destinos en entes inteligentes.

Ante esto, la innovacion sustentable surge como respuesta a las problematicas del
sector turistico y se integra como una forma de crear valor. Para las organizaciones y
los destinos de todo el mundo, la innovacion sustentable representa una oportunidad
para garantizar su prevalencia en el mercado, y la identificacion de los vectores para
hacer de ésta una realidad se vuelve una prioridad en la investigacion basica y aplica-
da; en particular cuando se desea que las organizaciones y los destinos se conviertan
en inteligentes, es decir, en entidades que asimilen recursos intangibles y efimeros
como el conocimiento, aprendan de la experiencia propia y externa para detonar ma-
yores competencias, y adapten continuamente sus modelos de gestion para hacer
frente a los cambios del entorno, con el fin de lograr mayores niveles de desempefio
y competitividad, pero sin dejar de lado su responsabilidad con los impactos eco-
némicos, sociales y ambientales.

Hoy, se requieren enfoques multidisciplinarios para estudiar la innovacion y mas
cuando se ve obligada la transformacion del sector turistico ante los retos estruc-
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turales que enfrentarda mas alla para su reactivacion, después de la crisis sanitaria
ocasionada por el Covid-19. Por tal razon, el objetivo de esta obra es analizar los
vectores de innovacion sustentable que permiten el desarrollo de organizaciones y
destinos inteligentes a través de las aportaciones de reconocidos investigadores de
universidades nacionales e internacionales.

Esta obra hace un acercamiento a la innovacion sustentable desde dos perspecti-
vas: organizaciones y destinos. Las primeras contribuciones responden a ;qué es la
innovacioén sustentable y como se aplica en las organizaciones?, ;como se integran
y comportan las organizaciones inteligentes?, ;qué es el ADN organizacional y coémo
influye sobre la innovacidn sustentable?, ;cémo se puede detonar la innovacion
sustentable a partir de las capacidades de absorcion? y ;como las tecnologias
emergentes pueden ser utiles para el desarrollo de innovaciones? Mientras que las
contribuciones enfocadas en los destinos permitieron contestar: ;cémo los vectores
de la sustentabilidad estriban sobre las bases de los destinos turisticos inteligentes?,
(como las capacidades colectivas y las relaciones de politicas publicas ayudan en la
consolidacién de los destinos sustentables? y ;coémo la cooperacion empresarial es
una estrategia para integrar destinos turisticos inteligentes?

Esta obra muestra a la innovacién sustentable como una capacidad dindmica al
detectar, aprovechar y reconfigurar los recursos internos y externos de las organiza-
ciones y, con ello, generar valor a partir del equilibrio ambiental, social y econémico.
Asimismo, se distingue de otros tipos de capacidades por centrarse en los servicios
y los recursos intangibles que, aunque satisfacen las mismas necesidades, poseen
una alternativa mas responsable. La revision de literatura da cuenta de que todavia
hacen falta estudios empiricos que permitan identificar los factores que detonan la
innovacion sustentable en las organizaciones turisticas. De esta manera, se propone
una agenda de investigacion para atender los vacios de conocimiento.

Asi también, se distingue que los modelos de gestion convencionales estan cada
vez mas propensos a fracasar y mermar los resultados organizacionales; en conse-
cuencia, se argumenta que éste es un momento crucial para lograr que las organiza-
ciones turisticas —ya sean pequefias o grandes— se vuelvan agiles e inteligentes para
ser mas fuertes. Lograr organizaciones inteligentes es orientar los modelos de gestion
hacia la integracion de valor, satisfaccion y bienestar, apoyada de la innovacion, el
conocimiento, la tecnologia y la sustentabilidad. A través de la investigacion se iden-
tifican otros factores clave para lograr el desarrollo y la gestion de las innovaciones
sustentables, como el liderazgo, la cultura organizacional y las practicas de recursos
humanos.

En ese tenor, el ADN organizacional es otro enfoque que también puede explicar
como se desarrolla la innovacion dentro de las empresas. Aunque es un tema de in-
vestigacion emergente, aqui se muestra como todos aquellos elementos intangibles de
una organizacion, no s6lo sus integrantes sino también los stakeholders, construyen
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el ADN de la empresa, mejorando la toma de decisiones, procesando la informacion,
estructurando el trabajo y haciéndola mas sustentable.

Este libro expone que la capacidad de absorcion juega un papel clave para la in-
novacion sustentable, la cual es especialmente 1til cuando se presentan rupturas en
el entorno o contingencias de alto riesgo, tal como se esta dando por la pandemia, de
tal manera que las organizaciones turisticas puedan gestionar mejor el conocimiento,
alcanzar ventajas competitivas y mejorar su desempefio para contribuir a la sustenta-
bilidad de los destinos. Las fuentes de informacion mas utilizadas son los clientes, las
practicas de negocios, la experiencia de los gerentes y de los trabajadores, asi como el
conocimiento de la poblacion en donde se ubican las organizaciones.

Por otra parte, a partir del analisis de patentes se pueden identificar oportunidades
de innovacioén alrededor de la inteligencia de negocios y las tecnologias emergentes
asociadas con la industria 4.0, como Internet of Things (10T), Cloud Computing, Big
Data, Machine Learning, analitica predictiva y redes sociales, ya que la disposicion
de datos e informacion de alto valor fortalece los procesos de investigacion, desa-
rrollo e innovacion (I+D+i) dentro de las organizaciones. Este es un campo de cono-
cimiento que empieza a permear en las organizaciones turisticas; asi, en el interior
de este libro se puede encontrar un capitulo que aporta al tema de manera relevante.

Las organizaciones, en conjunto, conforman el sector y dan estructura a los des-
tinos turisticos; a su vez, los destinos marcan la pauta para el comportamiento de
su industria. La concepcion de destinos inteligentes es s6lo una etapa de la evolu-
cion tecnolodgica dentro del sector turistico, misma que estara modificando no sélo
el sistema gubernamental, sino también las esferas econdémicas, socioculturales y
ambientales. Los vectores de la sustentabilidad (conocimiento, gestion, innovacion,
tecnologia y talento) daran forma a los destinos turisticos inteligentes. Por su parte,
las capacidades colectivas y las redes de politica publica son elementos de cohesion
para los destinos turisticos sustentables, por lo que el rol de los actores que confluyen
es clave en el proceso de toma de decisiones para la busqueda de la sustentabilidad.
En ese tenor, la cooperacion empresarial puede fomentar la innovacion dentro los
destinos inteligentes.

Por ende, el concepto de destino inteligente enfatiza el papel de la gestion ambien-
tal, la gestion publica, la planificacion urbana, la movilidad y transporte, la gobernan-
za, la cohesion social y el uso de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC),
para mejorar la experiencia del turista en los destinos. En suma, esta obra contribuye
al conocimiento de frontera para comprender como los vectores de innovacion sus-
tentable influyen en la integracion de organizaciones y destinos inteligentes; aspecto
de utilidad para todos los lideres y grupos de interés que participan activamente en
la actividad turistica, tales como empresas, dependencias gubernamentales e institu-
ciones educativas, entre otros. Por la originalidad y actualidad de los capitulos aqui
presentados, no queda duda de que la lectura sera una gran experiencia académica y
un punto de referencia para el desarrollo de nuevas investigaciones.
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Finalmente, agradecemos a quienes hicieron posible esta publicacion, principal-
mente a la Universidad Autonoma del Estado de México y a la Red Latinoamericana
de Investigacion-Accion para la Competitividad, Innovacion y Sustentabilidad de la
Empresa Turistica (RELICISET).

Elva Esther Vargas Martinez,
Arlén Sanchez Valdés

y Alejandro Delgado Cruz,
julio de 2022.
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CAPITULO 1
INNOVACION SUSTENTABLE
EN LAS ORGANIZACIONES TURISTICAS

Alejandro Delgado Cruz

Introduccion

Ante los problemas ambientales, sociales y economicos que enfrenta el sector turis-
tico, se ha identificado que para su solucion o parte de ésta se requiere un cambio
en el paradigma productivo dominante. En este tenor, a las organizaciones se les ha
alentado a buscar los medios necesarios para un desarrollo sustentable, y con ello la
innovacién se vuelve un elemento primordial para esta transicion (Sharma, 2017).
No obstante, los actores del turismo tienen grandes desafios por la explotacion de los
recursos, el deterioro ambiental y los problemas socioculturales (Dos Santos et al.,
2020; Kim et al., 2020).

Por esta situacion, las organizaciones turisticas han incursionado en practicas para
aminorar los estragos ambientales y sociales, sin dejar de lado la productividad y
la eficacia econémica (Dos Santos et al., 2020; Parpairi, 2017; Verma & Chandra,
2017). Ademas, se suman las demandas y necesidades de los turistas, al requerir ser-
vicios responsables con el entorno y la sociedad (Han et al., 2020; Verma et al., 2019).
A pesar de sus acciones, los resultados no han sido del todo favorecedores frente a un
mercado que constantemente exige mayores niveles de competitividad e innovacion,
al mismo tiempo que algunas organizaciones desconocen cémo instrumentar estra-
tegias de innovacion sustentable que combinen de manera equilibrada los aspectos
ecologicos, sociales y econémicos.

En la literatura cientifica no existe un consenso sobre el concepto de la innovacion
sustentable y son diversas las publicaciones donde se utilizan los términos de “inno-
vacion ambiental”, “innovacion ecoldgica” o “innovacion verde” como sinénimos
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(Hermundsdottir & Aspelund, 2021). Sin embargo, la esencia de la innovacion sus-
tentable va mas alla de los aspectos ecoldgicos, al incluir también los de tipo social
(Fichter & Clausen, 2016). Asimismo, implica cambios intencionales en la filosofia
y los valores de una organizacion, asi como en sus productos, procesos o practicas,
para servir al proposito especifico de crear un valor ambiental y social (Adams et al.,
2016). En este conjunto de contribuciones cientificas también se revelan vacios en
torno a la innovacion sustentable y su aplicacion en las organizaciones turisticas, al
ser un concepto relativamente nuevo (Adams ef al., 2016; Boons & Liideke-Freund,
2013).

Por otro lado, las acciones de diversos paises para contrarrestar los problemas
econdmicos, ambientales y sociales se han plasmado en instrumentos y politicas de
caracter internacional. Ejemplo de esto es la Agenda 2030 aprobada por la Organi-
zacion de las Naciones Unidas (ONU), la cual tiene como finalidad guiar las acciones
de los distintos actores (empresas, dependencias gubernamentales, organizaciones no
lucrativas y la sociedad en general) hacia la sustentabilidad, a través de 17 objetivos,
para auxiliar en la erradicacion de las injusticias sociales, la proteccion del ambiente
y el aseguramiento de la prosperidad colectiva (Chen, 2021). De la misma manera,
la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) ha promovido dicha agenda para lo-
grar la sustentabilidad, la responsabilidad y la accesibilidad en el sector turistico. Por
tal motivo, el objetivo del presente trabajo es reconocer los fundamentos teoérico-
conceptuales que dan soporte a la innovacion sustentable para su aplicacion en las
organizaciones turisticas.

El documento se construy¢ a partir de la revision narrativa de literatura cientifica.
Para ello, se buscaron los articulos en las bases de la Web of Science y Scopus. Una
vez identificados los articulos, se seleccionaron y clasificaron con base en su pertinen-
cia tematica y relacion con el objetivo del trabajo. Con apoyo de la técnica de analisis
de contenido se realiz6 una categorizacion bajo la légica deductiva para presentar los
hallazgos, de lo general a lo particular.

En este sentido, se da apertura al tema de innovacion desde los enfoques mas tra-
dicionales. Después se aborda la innovacion sustentable como una concepcion nueva
y diferenciada de otros tipos de innovacion. Posteriormente, se expone la innovacion
sustentable desde la perspectiva tedrica de las capacidades dinamicas y su aplica-
cion en las organizaciones turisticas. Una vez dado lo anterior, se da paso a la agenda
de investigacion que propone lineas para atender los vacios de conocimiento. Por
ultimo, se desprenden las conclusiones del trabajo.

Innovacién en las organizaciones turisticas

En el turismo se observa una nueva dindmica organizacional donde la innovacion
aparece para hacer frente a los desafios del entorno competitivo. En las tltimas dos
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décadas, la innovacion se ha incorporado a las demandas turisticas, cambiando el pa-
norama de las organizaciones y obligandolas a replantear sus productos, tecnologias,
procesos y modelos de negocio. Ante este interés, se reporta un incremento significa-
tivo en la produccion cientifica sobre el tema de innovacion en el turismo, a pesar de
que la investigacion es relativamente nueva en comparacion con la existente en los
sectores industriales y de manufactura (Delgado ef al., 2016).

La innovacion, como objeto de estudio, necesita de perspectivas multidisciplina-
rias al permear en diferentes ambitos (Tabla 1). En la economia, la innovacién es un
factor medular para la productividad y la competitividad de los mercados. En este
sentido, Schumpeter (1934) vislumbra que la “destruccion creativa” permite acabar
con los métodos de produccion y productos existentes y, con esto, dar apertura a
nuevos mercados, originando un crecimiento econémico. Por ende, se habla de inno-
vacion como la introduccion de un nuevo producto, proceso o método de produccion,
la conquista de una nueva fuente de materia prima o como la reorganizacién de una
empresa o sector (OECD & EUROSTAT, 2005).

Desde un enfoque tecnolédgico, la innovacion se puede llevar a cabo cuando el
bien o servicio ha sido mejorado gracias a la incorporaciéon de nuevos conocimientos
(Freeman, 1987). En esta linea, Schumpeter (1942) junto con Audretsch & Keilbach
(2004) consideran que los emprendedores son las personas capaces de convertir los
conocimientos en innovaciones. Igualmente, Apriliyanti & Alon (2017) exponen que
es necesario desarrollar una capacidad de absorcion para identificar, asimilar y aplicar
los conocimientos que conlleven a nuevas innovaciones dentro de la organizacion.
Mientras que Nelson & Winter (1982) asumen que las organizaciones deben instru-
mentar estrategias para estimular las actividades de investigacion y desarrollo (I+D)
que soportan la generacion y la comercializacion de las innovaciones.

En el marco de la administracion, Porter (1990) y Afuah (1998) consideran a la
innovacion como la principal estrategia de las organizaciones para renovarse y sos-
tenerse en el mercado, y, al mismo tiempo, reconocen que ésta es clave para la dife-
renciacion y el posicionamiento. Asimismo, Schumpeter (1939), Drucker (1985) y
Audretsch & Keilbach (2004) consideran que la innovacioén es el resultado del talento
de los emprendedores y lideres para hacer realidad las ideas y, con ello, mejorar la
competitividad.

Entre las perspectivas mas recientes se encuentran la ecoldgica y la social. En la
primera, la innovacién se da como respuesta a la alarmante situaciéon ambiental a
través de la introduccidon y mejora de productos, procesos y practicas para reducir
la contaminacion y la explotacion incontrolada de los recursos naturales (Mele &
Russo-Spena, 2015; Soewarno et al., 2019). Los indicadores de este tipo de inno-
vaciones se relacionan con el uso de energias renovables, las tecnologias verdes y
las acciones proambientales, en tanto que desde la perspectiva social la innovacion
tiene diversas vertientes: socioldgica, cultural y politica (Van der Have & Rubalcaba,
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2016). Sin embargo, su esencia propicia nuevas estrategias, conceptos o métodos que
ayudan a resolver los problemas de los grupos de personas para lograr sus objetivos
comunitarios y elevar su bienestar (Bolz & de Bruin, 2019; Dawson & Daniel, 2010;
Phills et al., 2008). Por tanto, en el sector turistico entran en juego aspectos como
gobernanza, calidad de vida, empoderamiento, equidad de género, accesibilidad so-
cial, entre otros.

A partir de estas diferentes perspectivas, particularmente de la ecologica y social,
emana una vision integradora basada en la sustentabilidad. En esta linea, el enfoque
sustentable subraya la necesidad de crear innovaciones y sistemas resistentes en lo
que respecta a la ecologia, la economia y la sociedad, respetando simultaneamente los
limites de la capacidad y la viabilidad del propio entorno (Arnold, 2017).

Junto con ella, otra perspectiva reciente es la referente a la inclusion, donde se
pueden encontrar los términos de “innovacion frugal”, “innovacion inversa” e “in-
novacion responsable”. Respecto a la primera, la innovacion tiene la capacidad de
maximizar el valor para los clientes, los accionistas y la sociedad, al tiempo que
reduce significativamente el uso de los recursos financieros y naturales en los paises
en desarrollo. Por su parte, las innovaciones inversas son bienes y servicios frugales
que tienen éxito en los mercados en desarrollo y que regresan a los paises industriali-
zados creando nuevos segmentos de mercado (Rosca & Bendul e al., 2017). Mientras
que la innovacién responsable es la combinacion de los propositos filantropicos y el
emprendimiento social con los beneficios econémicos (Bahena ef al., 2019; Bolz &
de Bruin, 2019; Vargas et al., 2018). Por consiguiente, estos tres conceptos son cru-
ciales para hacer frente a los problemas de sustentabilidad en los paises en desarrollo
y también pueden aportar ideas sobre los modelos organizacionales de los paises
industrializados.

Tabla 1
Enfoques de la innovacion
Enfoque Principal caracteristica Autor(es)
Econémico La innovacion como motor de la productividad y el Schumpeter (1934)
desarrollo econémico.
Schumpeter (1934)
La innovacién como tecnologia aplicada en los proce-  Nelson & Winter
Tecnolo-  sos productivos y los productos (bienes y servicios) con (1982)
gico apoyo de las actividades de investigacion y desarrollo  Freeman (1987)
(I+D). Audretsch & Keil-
bach (2004)

Continua...
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Enfoque Principal caracteristica Autor(es)
Schumpeter (1942)
.. La innovacion como motor del emprendimiento, de la  Drucker (1985)
Administra- ., , . . .
tivo gestion estratégica y de la permanencia y competitivi- Afuah (1998)
dad de las organizaciones. Audretsch & Keil-
bach (2004)
. . . . Mele & Russo-
La innovacion como herramienta para abatir los proble- Se eenf (2(??2(;
Ecoldgico mas ambientales, derivados de las actividades huma- p
., L, Soewarno et al.
nas, explotacion de recursos y contaminacion.
(2019)
La innovacion como fuente o medio efectivo y justo  Phills et al. (2008)
Social para la solucion de los problemas de la sociedad, crean-  Dawson & Daniel
do un valor colectivo y no particular. (2010)
La innovacion como invento o herramienta para el Arnold & Hockerts
Sustentable progreso esencial en relacion con las preocupaciones (2011)
sociales, economicas y ecoldgicas. Arnold (2017)
La innovaciéon como medio para solucionar problemas
Inclusivo  de los paises en desarrollo e industrializados con recur-  Rosca et al. (2017)

sos limitados.

Fuente: Elaboracion propia con base en los autores citados.

En el contexto de las organizaciones turisticas, se han adoptado y adaptado los
conceptos de innovacion en razon de la naturaleza de los productos que ofertan y que
son diferentes a los encontrados en el sector industrial. En su totalidad, se trata de la
prestacion de servicios turisticos caracterizados por atributos intangibles, efimeros y
extremadamente cambiantes; entre ellos estan los servicios de alojamiento, alimen-
tos y bebidas, congresos y exposiciones, transportes y comunicaciones, entre otros
(Delgado et al., 2016).

Ademas, el turismo como campo de estudio ha abogado por una actitud critica
ante las practicas ambientales y sociales que tienen las organizaciones, buscando un
equilibrio con el entorno y la sociedad. Por ello, Delgado et al. (2016) sefialan que la
innovacion no sélo es una cuestion pragmatica y utilitaria de la produccion turistica,
sino que también se incluye la ontologia de las actitudes en el consumo responsable
de los servicios. Aunado a esto, asumen que la innovacion aparte de aumentar la
competitividad del sector turistico, implica un cambio inherente en la gestion que res-
ponde a la creacion de valor en diferentes latitudes, donde se pueden incluir aspectos
sociales, culturales, politicos, ambientales y tecnologicos, entre otros.
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Por otro lado, las organizaciones turisticas deben ser conscientes de que indepen-
dientemente del tipo de innovacion, ésta puede tener varios modos de transformacion
en los que, segun Fichter (2014), se pueden diferenciar cuatro: la variacion, la ruptura,
la difusion y la exnovacion. Por ejemplo, la variacion es el conjunto de cambios gra-
duales de las tecnologias y las practicas existentes para optimizar el funcionamiento
de las organizaciones. En este tenor, Schumpeter (1947) denomind a este tipo de
transformacion como “respuesta adaptativa”, por su funcion defensiva ante las con-
tingencias del entorno.

Por su parte, la ruptura es el bloqueo en un camino rutinario, lo que implica dos
puntos: una division (bifurcacion o multifurcacion) y la formacion de un nuevo cami-
no (creacion de un camino). En palabras de Schumpeter (1947), la variacion es una
“respuesta creativa” para hacer de diferente manera las cosas e influir en el entorno
(Damanpour, 1991), en tanto que la difusion es cuando se imitan o adaptan soluciones
innovadoras que ya se estan utilizando con éxito en otras regiones, mercados u orga-
nizaciones, pero se amplian sus aplicaciones. En este caso, se trata de innovaciones
emergentes que ramifican y multiplican las alternativas de solucion.

Finalmente, la exnovacién se da cuando las tecnologias, los productos o las prac-
ticas utilizadas anteriormente se descontintian o se eliminan gradualmente, como re-
sultado de su ineficiente capacidad de respuesta ante las necesidades actuales de las
organizaciones y los mercados (Fichter, 2014). Cabe sefialar que, en conjunto, estos
modos de transformacion son relevantes para entender la innovacion y la sustentabi-
lidad en las organizaciones turisticas.

Como se aprecia, la innovacion es un medio para cambiar una organizacion en dos
sentidos. En el primero como respuesta a los cambios en su entorno interno o externo,
y en el segundo como una accion preventiva para influir en un entorno (Damanpour,
1991). Por tanto, la innovacioén puede adoptar diferentes formas segun sus propd-
sitos y alcances. Sin embargo, siempre debe contemplar los siguientes atributos:
a) partir de la generacion de una idea para solucionar un problema, b) que la idea
se lleve a cabo mediante su desarrollo, testeo o experimentacion, c¢) que la innova-
cion se comercialice para comprobar los beneficios con el usuario final, y d) que
el valor generado esté por encima del ya conocido en el mercado (Afuah, 1998;
Nelson & Winter, 1982; Schumpeter, 1934). Por otra parte, aunque las organiza-
ciones deben innovar constantemente, también es fundamental que se adapten ra-
pidamente a la evolucion del mercado para que puedan crear ventajas competitivas
exitosas (Porter, 1990; Sharma, 2017). Por estas razones, la innovacion es un con-
cepto clave en el sector turistico para hacer frente a los desafios relacionados con la
sustentabilidad.
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.Se puede hablar de innovacion sustentable?

La innovacion no solo es la generacion de nuevos bienes, servicios y mercados, sino
que también involucra los cambios ambientales y sociales. La concepcion de la in-
novacion centrada en la sustentabilidad tiene sus raices en el discurso del enfoque
ecologico y el debate que se abrié con el Informe Brundtland en 1987 (Klewitz &
Hansen, 2014), al abogar por el desarrollo de tecnologias responsables con el ambien-
te y la sociedad, con el fin de “satisfacer las necesidades del presente sin comprometer
la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades [cita
traducida del inglés]” (WCED, 1987, p. 7).

En el contexto empresarial, la Linea de Triple Balance (TBL) promovié un enfo-
que responsable, asi como dar equivalencia a las dimensiones ambientales, sociales
y econdmicas en la toma de decisiones (Elkington, 1998), mientras que Dyllick &
Hockerts (2002, p. 131), basados en las aportaciones del Informe Brundtland, de-
finieron la sustentabilidad empresarial como la “satisfaccion de las necesidades de
las partes interesadas directas e indirectas de una empresa (accionistas, empleados,
clientes, grupos de presion y comunidades, entre otros), sin comprometer su capa-
cidad para satisfacer también las necesidades de las futuras partes interesadas [cita
traducida del inglés]”.

En una primera aproximacion del concepto de innovacidn sustentable, tanto las
investigaciones académicas como las acciones gubernamentales y empresariales se
orientaron hacia los impactos ambientales, acufiando los términos de “innovacién
ecologica”, “innovacion ambiental” e “innovacidon verde”. Empero, ante un debate
para integrar los criterios sociales, empezaron a germinar las concepciones de “in-
novacion social”, “innovacion inclusiva” e “innovacion catalizadora”, entre otras.
Asimismo, los estudiosos e involucrados con los impactos de la innovaciéon obser-
varon que la sustentabilidad no podia dividirse meramente en aspectos ecologicos o
sociales, como si fuera una disyuntiva; mas bien, declararon que las acciones de la
innovacion deben combinarse para tener un equilibrio ambiental, social y econdmico,
y es asi como la innovacion sustentable aparece como respuesta a dicho fin (Dyck &
Silvestre, 2018; Hermundsdottir & Aspelund, 2021; Klewitz & Hansen 2014).

La innovacion sustentable es una concepcion relativamente nueva y, por ende,
todavia esta poco desarrollada desde la parte tedrica (Ratten et al., 2020), puesto que
alrededor de ella giran diversas visiones, principalmente las relacionadas con la res-
ponsabilidad social y ambiental. Como se puede apreciar en la Tabla 2, los conceptos
de innovacion sustentable parten de la idea de Schumpeter (1934), al considerar la
introduccion o mejora de un producto, proceso, sistema, modelo de negocio, practicas
organizacionales y de comercializacion, pero con el componente diferenciador de te-
ner un impacto positivo, no s6lo econdmico, sino también ambiental y social (Fichter
& Clausen, 2016).
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Tabla 2
Concepciones de la innovacion sustentable
Autor(es) Concepto
Creacion de un nuevo espacio de mercado, productos y servicios o
Little (2005) procesos impulsados por cuestiones sociales, ambientales o de sus-
tentabilidad.
Desarrollo y aplicacion de una solucion técnica, organizativa, empre-
. sarial, institucional o social radicalmente nueva o significativamente
Fichter (2005) : : e &
mejorada que cumple con un triple objetivo de creacion de valor eco-
némico, ambiental y social.
Proceso en el que las consideraciones ambientales, sociales y finan-
Charter & Clark  cieras se integran en los sistemas de las empresas, desde la generacion
(2007) de ideas hasta la investigacion y el desarrollo (I+D) y la comerciali-
zacion.
Arnold & Hockerts Inventos que proporcionan un progreso esencial en materia social,
(2011) econdmica y en las preocupaciones ecoldgicas.
. Innovacion que mejora el rendimiento de la sustentabilidad, en la que
Boons & Liideke- . Ry ) . . . A q
dicho rendimiento incluye tres dimensiones: ambiental, econémica
Freund (2013)

y social.

Hansen & Grosse-
Dunker (2013)

Introduccion comercial de un producto, servicio o sistema nuevo o
mejorado que produce beneficios ambientales y sociales a lo largo del
ciclo de vida fisico de la version anterior.

Horng et al. (2016)

Creacion de bienes, servicios, procesos o mercados novedosos en re-
lacion con cuestiones ambientales, sociales y financieras.

Stal & Babri
(2020)

Introduccion de productos, procesos e ideas tanto nuevas como aque-
llas que se van modificando progresivamente y que una organizacion
desarrolla para reducir su impacto ambiental.

Fuente: Elaboracion propia con base en los autores citados.

Por su parte, Hansen et al. (2009) proponen un modelo genérico basado en las con-
tribuciones conceptuales de Elkington (1998) y Fichter (2005), denominado “Cubo
de la innovacion sustentable” (Figura 1). En dicho modelo se abordan las innova-
ciones en funcion de su tipo, efectos en los objetivos de la sustentabilidad y su ciclo
de vida. El modelo es limitativo respecto aquellas innovaciones tecnologicas que
abarcan las de productos y procesos, pero es un trabajo orientador para otro tipo de in-
novaciones no tecnologicas y sinérgicas. En convergencia con esta propuesta, Boons
& Ludeke-Freund (2013) y Ratten et al. (2020) consideran elementos similares, tales
como la propuesta de valor, la cadena de suministro, la interfaz con el cliente y el

modelo financiero.



Innovacion sustentable en las organizaciones turisticas -+ 27

Figura 1
Cubo de la innovacion sustentable
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Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Hansen et al. (2009).

Adaptando el modelo de Hansen et al. (2009), el tipo de innovacion podria consi-
derar cualquiera de sus formas: productos, procesos, practicas organizacionales y de
mercadotecnia. Sin embargo, es crucial considerar que las innovaciones tecnologicas
tienen un alto grado en el uso de recursos tangibles en su produccion o uso, a diferen-
cia de otras innovaciones que reducen este aspecto.

En cuanto a los objetivos de la sustentabilidad, se engloban tres esferas: la eco-
logica, la social y la economica. La esfera ecologica se ve afectada por el nivel de
consumo tanto de los recursos renovables y no renovables, como de las influencias en
el ecosistema. Por ejemplo, la gestion de la calidad empresarial toma mas en cuenta
los criterios ambientales en las especificaciones de los bienes y servicios, y en su
produccion a través de tecnologias limpias y practicas responsables con el ambiente.
La esfera social puede considerarse como la plataforma en la que se establece relacion
con las personas y con los interesados dentro y fuera de la organizacion. De acuer-
do con Hansen et al. (2009), la identificacion de los grupos de interés es esencial para
evaluar los impactos sociales como la empleabilidad, la accesibilidad, la equidad,
asi como el crecimiento personal y la calidad de vida. Tanto la dimension ecologica
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como la social abren la puerta a la esfera econdémica al reducir costos de operacion y
maximizar las utilidades a través de la eco-eficiencia de los procesos, uso de biocom-
bustibles, estrategias de comercializacion, entre otros.

A pesar de que las innovaciones pueden tener efectos positivos y abonar a los ob-
jetivos de la sustentabilidad, esto es parcial, puesto que también se debe contemplar
como se producen y adquieren dichas innovaciones. Por ejemplo, en los hoteles la
energia alternativa, el uso de ciertos productos ecolégicos y biocombustibles pueden
reducir el deterioro ambiental durante su uso; no obstante, tiene efectos criticos du-
rante su produccion. Entonces, se debe hacer hincapié en el papel del ciclo de vida
que incluye desde el tipo de insumos, el disefio y la produccion, hasta la distribucion,
el mantenimiento y el reciclado (Gao ef al., 2017; Hansen et al., 2009).

Las fases en el ciclo de vida son producciéon, uso y fin. La producciéon de las
innovaciones es una fase esencial, ya que en ésta se dan los flujos de recursos y la
transformacion. Al incluir actividades tanto operativas como organizativas, la sus-
tentabilidad puede manifestarse a partir de practicas ambientales y socialmente res-
ponsables segtin las capacidades de la organizacion y los involucrados en la cadena
de valor (proveedores y clientes). La fase de utilizacidén o uso de las innovaciones
integra las evaluaciones por parte de los clientes o usuarios finales; aqui es donde se
puede mostrar satisfaccion, o no, por la innovacion de acuerdo con el valor percibido
y sus efectos en la sustentabilidad. Mientras que la fase de fin de vida suele afectar
los aspectos ambientales y econdmicos, cuando se trata de actividades de reciclaje
y de reutilizacion. En esta fase se busca una eliminacion segura de los desechos de
la innovacion, especialmente, de aquellas basadas en productos tangibles (Hansen e?
al., 2009).

Por otro lado, las innovaciones sustentables se diferencian de otros tipos de in-
novacioén que se encuentran dentro de la taxonomia “convencional” (innovacién de
productos, de procesos, de comercializacion y organizativa), puesto que ofrecen una
cualidad que radica en el aumento de servicios que generan (Hansen et al., 2009).
En otras palabras, cuando el contenido de los servicios de una innovacion es mayor,
entonces su valor para el consumidor se desvincula de la cantidad de recursos fisicos
necesarios para producirla. De esta manera, la innovacion sustentable se centra en los
aspectos intangibles para cumplir con la misma funcién o satisfacer las mismas nece-
sidades, pero con una alternativa mas responsable al reducir considerablemente el uso
de recursos fisicos. Asimismo, el valor puede ser detonado por componentes sociales,
ya que se brindan oportunidades a grupos y comunidades vulnerables a participar en
la generacion y desarrollo de la innovacion con empleo digno y mejores condiciones
en su calidad de vida.

Asi, una innovacion sustentable es un esfuerzo por ir mas alla de la satisfaccion
de las necesidades actuales de los consumidores y proponer soluciones totalmente
diferentes que fomenten un estilo de vida integrador con el ambiente y la sociedad
(Ratten et al., 2020). En el turismo, una innovacién sustentable debe articular los
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aspectos economico, ambiental y social; por ejemplo, debe ofrecer de manera sin-
crénica mayor satisfaccion del cliente por el servicio pagado, produccion eficiente,
desde el punto de vista energético, y condiciones laborales seguras y justas para los
prestadores turisticos (Kim et al., 2020; Parpairi, 2017; Verma et al., 2019).

Otro punto importante es que la innovacion sustentable es el resultado de una
fuerza colectiva, puesto que sus impactos se ven tangibilizados en el entorno y la so-
ciedad (Hermundsdottir & Aspelund, 2021; Maines et al., 2019). En este sentido, las
organizaciones turisticas para generar, desarrollar y comercializar las innovaciones
sustentables requieren todo el arsenal de conocimientos que se gestionan de manera
tanto interna como externa (Klewitz & Hansen, 2014). En este punto, entran en juego
los actores vinculados a las organizaciones que, a través de acuerdos y apoyos, po-
tencian dualmente sus capacidades de innovacion. Ademas, se suman los actores que
permiten la regulacion del sistema turistico como la parte gubernamental mediante
las politicas publicas en materia de innovacion o las universidades como responsables
de la formacion de los recursos humanos involucrados en los procesos de innovacion.

La asociacion estratégica con otros actores induce cambios en el modelo de ges-
tion, en particular, en las formas de creacion, entrega y captura del valor. En las redes
de colaboracion orientadas al conocimiento, las organizaciones se benefician de las
oportunidades de aprendizaje tanto exploratorias como de explotacion, aumentando
simultdneamente sus capacidades de interaccion (Bouncken ef al., 2020; Ratten et al.,
2020), evidenciando asi la nocion de “innovacion abierta”, en la cual las organizacio-
nes comparten opiniones e ideas con otras entidades y obtienen ayuda para el desarro-
llo, la prueba, la optimizacion y la comercializacion de las innovaciones sustentables
(Hermundsdottir & Aspelund, 2021; Klewitz & Hansen, 2014). Ante esta situacion, la
innovacion sustentable no es actividad simple y lineal, al contrario, su naturaleza es
dindmica y requiere una fuerza laboral altamente calificada y la participacion activa
de las partes interesadas.

Innovacion sustentable desde la teoria de las capacidades dinamicas

La innovacion sustentable, como una forma renovada, traspasa las concepciones
econdmicas tradicionales centradas en el crecimiento y desarrollo productivo (Her-
mundsdottir & Aspelund, 2021; Horng et al., 2016). Este tipo de innovacion camina
hacia el paradigma de la economia asentada en el conocimiento que responde a las
bases del desarrollo sustentable. En el contexto organizacional, este paradigma asume
una integracion de las actividades para favorecer las condiciones de las mismas enti-
dades, grupos de interés y de las personas en general, cuando se detonan innovaciones
del conocimiento creado y aplicado para la solucion de problemas sociales, ambien-
tales y econdémicos. Por tanto, el conocimiento se ha visto como un recurso altamente
valioso, pero también dificil de gestionar para la obtencion de ventajas competitivas.
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Una de las visiones tedricas que se alinea con dicho pensamiento estratégico es
la referente a las capacidades dinamicas (Teece ef al., 1997). La teoria de las capaci-
dades dinamicas permite explicar la destreza y habilidad de las organizaciones para
enfrentar el entorno competitivo a través de los recursos y capacidades que se generan
al combinar sus fuerzas internas junto con los apoyos externos (Teece, 2016; Teece &
Leih, 2016). Ademas, esta perspectiva teorica expone por qué y como las organizacio-
nes pueden ser capaces de a) identificar, aprovechar y responder a las oportunidades
y amenazas, b) mantener su permanencia en el mercado a través de la integracion,
la construcciéon y la reconfiguracion de sus competencias internas y externas, y
c) adaptar rapidamente los cambios del entorno (Teece, 2018).

La innovacioén sustentable como capacidad dindmica es vital para una organiza-
cion al mantener la rentabilidad a largo plazo, pero también por su destreza para dise-
flar y ajustar los modelos de gestion, operacion y comercializacion ante los cambios
y las demandas del entorno. Con base en Teece (2018), las capacidades dinamicas se
dividen en ordinarias y de orden superior. Las primeras son aquellas actividades de
rutina, administracion y gobernanza basica que permiten a cualquier organizacion
seguir con su plan estratégico o programas de produccion. Pero las capacidades de
orden superior implican el ajuste y la recombinacion de las capacidades ordinarias
existentes, asi como el desarrollo de nuevas. Dentro de las capacidades de orden supe-
rior se incluyen el desarrollo de productos, la expansion a nuevas regiones de ventas
y otras acciones que constituyen una alta direccion y la toma de decisiones en con-
diciones de complejidad, vulnerabilidad e incertidumbre (Teece & Leih, 2016). La
innovacion sustentable, como forma de solucidn practica a los problemas presentes,
pero con efectos en el futuro, se deriva de las capacidades de orden superior.

De este modo, la innovacion sustentable vista como una capacidad dinamica co-
bra relevancia cuando las organizaciones turisticas introducen cambios incrementales
y radicales en sus productos, procesos, practicas de gestion y mercadotecnia para
tener un impacto positivo en las esferas ambiental, social y econémica; y esto se
logra mediante el apoyo de conocimientos altamente valiosos que son resultado de
la integracion interna y externa de las competencias (Maines et al., 2019). Retoman-
do los planteamientos de Teece (2018), una organizaciéon con solidas capacidades
dindmicas no sélo puede renovar sus recursos y capacidades ordinarias de manera
rentable, sino también reconfigurarlas para innovar y responder a las demandadas de
la sustentabilidad.

Asi, las innovaciones sustentables crean oportunidades para que las organizacio-
nes turisticas adopten soluciones de forma diferente. Gracias a esto, las organiza-
ciones pueden crear y expandir sus escenarios de manera que se mitiguen los efectos
negativos sociales y ambientales, incluso generando mas beneficios econdmicos. De
acuerdo con De et al. (2020), la innovacidn centrada en la sustentabilidad enfatiza el
papel de la capacidad de respuesta y el valor agregado, al transformar ideas origina-
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les en procesos o servicios que satisfacen las necesidades de los clientes y, con ello
amplian el tamafio del mercado y fortalecen la competitividad general.

La innovacion sustentable, desde la teoria de las capacidades dindmicas se puede
conceptualizar como la introducciéon o mejora netamente significativa de productos
(bienes y servicios), sistemas, procesos, modelos de negocio, practicas de gestion y
mercadotecnia o de otro tipo, mismos que se generan, desarrollan y comercializan
con el apoyo de recursos internos y externos identificados, asimilados y reconfigu-
rados por la organizacion y las partes interesadas, con el fin de satisfacer las necesi-
dades presentes y futuras con un impacto equilibrado en los aspectos econdémico,
social y ambiental (Figura 2).

Figura 2
Aproximacion conceptual de la innovacion sustentable
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Fuente: Elaboracion propia (2021).

Una agenda de investigacion

No esta de mas subrayar que la innovacion sustentable debe ser un pilar en el nuevo
paradigma del desarrollo turistico, ante la diversidad y gravedad de los problemas
sociales, ambientales y economicos. Por ende, es necesario comprender como las
organizaciones pueden ser sustentables para la generacion de innovaciones con este
énfasis, ya que dicho proceso involucra todas las actividades operativas desde la
germinacion de la idea, su desarrollo y su comercializacion, pero también contempla
actividades de gestion que soportan a las primeras (Boons & Ludeke-Freund, 2013;
Gao et al., 2016; Ratten et al., 2020). En razon de esto, la investigacion debe tratar
de responder como es el comportamiento de las organizaciones turisticas ante los
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desafios de la innovacion y la sustentabilidad, como la cultura organizacional, el tipo
de liderazgo y el emprendimiento inciden en el desarrollo de innovacion sustentable,
y como las organizaciones pueden gestionar el conocimiento y su aprendizaje para ir
evolucionando junto con su entorno (De et al., 2020; Delgado et al., 2016; Dos Santos
et al., 2020; Horng et al., 2017; Stal & Babri, 2020).

Otra cuestion a considerar es que las organizaciones turisticas no participan solas
en el mercado, las estrategias de colaboracion con otros actores y grupos de interés
pudieran potenciar sus practicas de innovacion sustentable a través de la trasferencia
de nuevos conocimientos y competencias mas complejas (Bouncken et al., 2020;
Hermundsdottir & Aspelund, 2021; Klewitz & Hansen, 2014; Maines et al., 2019).
Entonces, se recomiendan investigaciones en torno a los recursos y las capacidades
para generar innovaciones sustentables, puesto que para las organizaciones seria pro-
vechoso conocer coémo combinar, aprovechar y reconfigurar estos elementos clave
para crear un valor superior al ya conocido dentro del sector turistico. Asimismo,
debe existir interés en el estudio sobre como participan los actores turisticos en la
generacion de innovaciones sustentables. En la medida que se conozcan los meca-
nismos mas eficientes, el sector turistico podra aumentar su nivel de competitividad,
concretamente, en destinos y paises con grandes obstaculos en su desarrollo.

Una linea contempla los estudios de mercado en torno al perfil de los turistas y
sus necesidades sobre servicios innovadores con impactos sustentables (Han et al.,
2020; Horng et al., 2016; Verma & Chandra, 2017). En este punto, Horng et al. (2016)
indican que existe la necesidad de servicios innovadores orientados a los resultados
entre las organizaciones y los clientes y, junto con esto, un marco de aspectos tanto
publicos como empresariales, por lo cual se podrian desprender trabajos relaciona-
dos con las motivaciones empresariales, en particular, las centradas en los turistas, la
calidad y el rendimiento.

Por tultimo, el desarrollo de la innovacion sustentable requiere una politica amplia
e inclusiva en la que todas las actividades se consideren en términos de coémo contri-
buyen en la calidad de vida y en la resolucion problemas (Nielsen, 2020; Oksanen &
Hautamaéki, 2015; Parpairi, 2017; Smerecnik & Andersen, 2011). Ademas, la inno-
vacion sustentable y su difusion son una estrategia en el proceso de transformacion
de la sociedad hacia un desarrollo equilibrado con su entorno (Fichter & Clausen,
2016; Smerecnik & Andersen, 2011; Tiwari & Thakur, 2020). En este sentido, las li-
neas de investigacion deben contemplar la participacion de la ciudadania y de las
comunidades inmersas en la actividad turistica, la gobernanza en la planificacion
de destinos turisticos, asi como el vinculo con organizaciones, comunidades y
entorno.
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Conclusiones

El objetivo del presente trabajo se cumplio satisfactoriamente al reconocer los fun-
damentos tedricos-conceptuales que dan soporte a la innovacion sustentable. En este
tenor, se hace una propuesta conceptual de la innovacion sustentable al integrar las
nociones tradicionales y aceptadas en la literatura cientifica sobre la esencia de la
innovacion y el propdsito de la sustentabilidad, todo ello, desde la perspectiva teérica
de las capacidades dinamicas.

En esta revision de literatura se detecta que la innovacion sustentable suele con-
fundirse con las innovaciones centradas meramente en aspectos ambientales o, en
su caso, con las cuestiones sociales. En convergencia con Fichter & Clausen (2016),
Dyck & Silvestre (2018) y Hermundsdottir & Aspelund (2021), se aboga por un con-
cepto de la innovacidn sustentable que integre los aspectos econdmicos, sociales y
ambientales. Asimismo, actualmente emanan nuevas nociones de la innovacion que
abonan a los objetivos de la sustentabilidad, por ejemplo, las innovaciones frugales,
inclusivas y responsables que priorizan los problemas en entornos vulnerables, espe-
cialmente, aquellos de paises en desarrollo y las minorias sociales.

Otro punto de reflexion es que la innovacion sustentable es una alternativa respon-
sable con el uso de los recursos tangibles para dar respuesta a las mismas necesidades
y demandas del mercado. Por tal motivo, este tipo de innovacion se basa en el valor
de los servicios que implica procesos simultaneos donde se conjugan las capacidades
nuevas y existentes de la organizacion. En este aspecto con la teoria de las capaci-
dades dinamicas se entiende que la innovacidn sustentable es multifacética, y, en
consecuencia, si una organizacion consolida capacidades de orden superior para de-
tectar, aprovechar y transformar sus recursos, significa que tiene mas probabilidades
de sobresalir competitivamente en el mercado, a diferencia de una organizacion que
no logra mejorar o perfeccionar paulatinamente sus rutinas.

El estudio de la innovacion sustentable en las organizaciones turisticas todavia
es incipiente, pero su abordaje debe ser prioritario al tratarse de un sector econo-
micamente importante, a la par de ser responsable de estragos ambientales y socia-
les. Por ende, las lineas de investigacion se centran en: a) las practicas operativas
y organizacionales para detonar con mayor facilidad las innovaciones sustentables,
b) las redes de colaboracion con las partes interesadas para potenciar las actividades
de innovacion, c) los estudios de mercado en torno al perfil de los turistas que de-
mandan servicios innovadores y sustentables, y d) en las politicas publicas para el
fomento de la innovacion sustentable.

Entre las limitaciones de este trabajo se reconoce una argumentacion restringida
para el desarrollo de los constructos tedricos y conceptuales de la innovacion susten-
table, pues solo se abord6 desde las capacidades dinamicas. Por tanto, un estudio pos-
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terior implica la revision de literatura mas variada, amplia y sistematica para detectar
aquellos puntos medulares no so6lo tedricos y conceptuales, sino empiricos.
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CAPITULO 2
HACIA EL DESARROLLO DE ORGANIZACIONES
TURISTICAS INTELIGENTES

Elva Esther Vargas Martinez

Introduccion

En los ultimos afios, la industria turistica ha iniciado un proceso de transformacion a
partir de los grandes cambios econdmicos, sociales, culturales, ambientales y, sobre
todo, tecnoldgicos que han acontecido en el planeta. No obstante, este proceso de
renovacion se ha acelerado por la llegada del Covid-19 (enfermedad provocada por el
SARS CoV 2). A partir de este momento, se puede hablar del turismo antes y después
de la pandemia.

En ese sentido, la creciente adopcion de tecnologias digitales esta transformando
el mundo y, en esta etapa de contingencia, la innovacion tecnoldgica parece estar mas
presente en la sociedad la cual se adhiere a ella como nunca antes. Es la oportunidad
de integrarla en los negocios, la politica, la educacion y la vida misma, consolidando
lo que se ha denominado la economia digital (Fundacion Orange, 2016).

Por ello, el sector turistico requiere un aprendizaje hacia modelos de gestion dife-
rentes que lo lleven a construir estructuras mas solidas en torno no sélo a la tecnologia,
sino también a una cultura humanista necesaria en la actualidad, y con los principios
de la sustentabilidad que evidentemente generen organizaciones adaptativas, pero
también proyectivas, capaces de concebir de manera endogena, pero también co-
edificadoras del entorno turistico, pensando como ecosistemas abiertos, creativos y
agiles frente a los cambios ecologicos y sociales.

El sector turistico también se encuentra en la busqueda de la innovacion que le
permita ofrecer servicios mas especializados, con una comercializacion mas perso-
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nalizada tratando de sorprender al turista con verdaderas experiencias. Para lograrlo,
debe generar estrategias mas abiertas con una vision global y eliminar las estructuras
organizativas convencionales, redefiniendo su cadena de valor y encontrando los ta-
lentos creativos para su propia transformacion.

Por lo anterior, este capitulo pretende reconocer aquellos elementos que dan forma
a las organizaciones inteligentes en el sector turistico, cuales son los fundamentos que
las soportan y qué tan proximos estamos para poder constituir estas organizaciones.
En ese tenor, con base en los autores clasicos y contemporaneos se planted como se
concibe el objeto de estudio, cudles son los antecedentes del concepto y sus delimi-
taciones teoricas de forma concreta, analizando la relevancia del constructo tedrico-
conceptual para las empresas turisticas.

El capitulo mantiene una estructura de tres apartados: la primera parte del sig-
nificado y concepcion de inteligencia en las organizaciones; la segunda bosqueja
las organizaciones inteligentes en el &mbito turistico, delimitando categorias tedricas
conceptuales; finalmente, se presentan las conclusiones donde se rescatan los ele-
mentos para avanzar de una organizacion turistica convencional a una organizacion
turistica inteligente.

Inteligencia y organizaciones

Para hablar de inteligencia es necesario rescatar las palabras del filésofo José Antonio
Marina (2004), quien menciona que la inteligencia fracasa cuando se es incapaz de
ajustarse a la realidad, cuando se eligen metas disparatadas o cuando se empefian en
usar medios ineficaces. Pero mas aun: “la inteligencia es un arma de doble filo que
mal usada puede convertirse en estupidez si se dispara en marcos que no correspon-
den” (p. 21). Aunque el autor se referia a la inteligencia humana cuando escribia su
articulo, su pensamiento encaja perfectamente cuando se habla de organizaciones,
puesto que el término de inteligencia ha ido permeando en las estructuras empresa-
riales hasta llegar al origen de las organizaciones inteligentes. Como sucede con la
inteligencia de las personas, las organizaciones mantienen diversas capacidades que
les permiten aprender, gestionar conocimiento y tomar decisiones para afrontar los
turbulentos cambios del mercado (FEDCAP, 2018).

La inteligencia dentro de las organizaciones no es reciente, sin embargo, durante
las ultimas décadas adquiri6é importancia por la gran cantidad de informacion y de
datos que se tienen disponibles y que requieren ser analizados para la eficiente toma
de decisiones (Anderson & Simester, 2011), ademas de la creciente necesidad de
desarrollar capacidades empresariales para responder agilmente a las nuevas condi-
ciones del mercado.
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Para el caso del sector turistico, Korte ef al., (2013) refieren que la inteligencia se
integro a las aerolineas y la hoteleria en la década de los ochenta, para conducir infor-
macion de los clientes y lograr productos y servicios de acuerdo con sus necesidades.

La inteligencia integrada a las organizaciones es producto de una gran cantidad de
conceptos derivados de variadas disciplinas. Desde el enfoque psicologico, resulta
interesante rescatar la teoria triarquica de la inteligencia de Sternberg (1984), quien
plantea tres tipos de inteligencia: una analitica o componencial, que supone la capaci-
dad de captar, almacenar, modificar y trabajar con la informacién, en su relacion con
lo interno; una segunda contextual, que es la relacion con el mundo externo y permite
la adaptacion al entorno aprovechando las ventajas y minimizando las debilidades.
Y una tercera, experiencial, que permite integrar la informacion y aprender desde la
experiencia. En su tesis, Sternberg define la inteligencia desde un mundo real, en tér-
minos del comportamiento del entorno; la relevancia (lo que es importante, la cultura,
las tareas); la intencionalidad (dirigida hacia objetivos); la adaptacion (en términos de
un ajuste satisfactorio); la formacién (que implica dar forma al entorno) y la seleccion
(la cual implica una clasificacion activa de los ambientes); es decir, de las alternativas
disponibles para la solucion.

Haber (2015), por su parte, la concibe como una capacidad que la organizacion
debe desarrollar para la adaptacion al entorno, la creacion del uso del conocimiento y
uso de la informacion, lo que la llevara a una buena toma de decisiones al posibilitar
la innovacidn, acertado desempefio estratégico y creacion de ventajas competitivas.
En esta concepcion de inteligencia organizacional se visualizan elementos como la
cultura, el liderazgo, la gestion del talento humano y del capital intelectual (Rodri-
guez, 2016).

Pero una visién mas es la de base tecnologica, en la que la inteligencia ha permiti-
do a las organizaciones una transformacion digital, adoptando métodos de ultima ge-
neracion como Big Data, Cloud Intelligence, Internet of Things, Mobility, entre otras
(Adamczewski, 2017). El término Inteligencia de Negocios (Business Intelligence)
aparece como una innovacion tecnoldgica y organizativa para la toma de decisiones,
ya que se caracteriza por reunir y transformar los datos en informacion y luego en
aprendizaje (Singh & Vardham, 2014). No obstante, la tecnologia debe verse como
una herramienta y no como un fin en si mismo; el capital humano, el liderazgo, la
cultura, la gestion de la calidad y la estrategia complementan e integran totalmente
un sistema de inteligencia (Heang & Mohan, 2015).

Los hoteles estan utilizando la inteligencia de negocios para mejorar sus procesos
de fidelidad y lealtad con los clientes. Estudios han demostrado que es mucho mas
efectivo que los programas de puntos o las tarjetas de descuentos que manejan las
grandes cadenas hoteleras. La mineria de datos ha facilitado el manejo de la infor-
macién para mejorar sus tarifas, operaciones en tiempo real y tasas de ocupacion, lo
que permite otorgar mas valor al cliente. De igual forma, ha permitido a la industria
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turistica capturar tendencias de una manera mas precisa (Kimball & Ross, 2016;
Korte et al., 2013; Mariani et al., 2018).

Los enfoques de este tipo integran al conocimiento como un factor clave y estra-
tégico para las empresas de cualquier sector, y en ese sentido se observa como una
categoria estrechamente relacionada con la informacion y el procesamiento de datos
(Skowron-Grabowska et al., 2019); de tal forma que la inteligencia hace su trabajo
seleccionando, clasificando, comparando y analizando los datos en un contexto de-
terminado, es decir, para su uso y aplicacion en un campo como puede ser el turismo.

Un enfoque cercano a los desafios sociales y ambientales que se viven hoy en dia
es la vision sustentable. La sustentabilidad y la inteligencia mantienen una estrecha
relacion conceptual, considerando que la primera esta implicita en la segunda (Perles
& Ivars, 2018); esto es, una organizacion inteligente no puede deteriorar el ambiente
ni hacer a un lado las necesidades basicas de sus empleados, tolerar actos de discri-
minacion (Schvarstein, 2003) o ser insensible frente a los problemas, como los que
se viven por la contingencia sanitaria.

En ese sentido, la sustentabilidad en las organizaciones pretende alcanzar un esta-
do de bienestar para todos sus interesados. Igualmente, a través de la implementacion
de practicas y tecnologias verdes, tratan de cumplir con su responsabilidad ambiental
y social en el sector turistico (Vargas, 2015). Empero, los estudios sobre inteligencia y
sustentabilidad son escasos, por lo que algunos autores buscan encontrar como a
través de la inteligencia emocional se puede incidir en un consumo responsable, en
el desarrollo de politicas ambientales o en el aumento del compromiso empresarial
con su entorno. Asi también, la inteligencia de negocios ofrece una via para la infor-
macion y el monitoreo de indicadores socioambientales en las organizaciones; sin
embargo, existen estudios que, de la misma manera, identifican que los proyectos
fracasan por construirse bajo un esquema totalmente técnico e instrumentalista. En
ese tenor, se analizan categorias como el liderazgo de alto nivel, la estructura de
gobierno y los mecanismos organizacionales, que influyen para que estos proyectos
de inteligencia contribuyan a la sustentabilidad en el contexto empresarial (Petrini &
Pozzebon, 2009).

Por eso ahora se habla de que las empresas deben invertir en un capital de inteli-
gencia, un activo que permita identificar y activar las oportunidades de crecimiento,
mapear el desempeio de cada una de las areas de la organizacion, siempre en la mira
de prever como se enfrentaran los cambios del entorno (Kollman & Curry, 2019).

Asimismo, la investigacion resulta ser cada vez mas importante entre las orga-
nizaciones, ya que los dirigentes se enfrentan a una gran cantidad de datos e infor-
macion; en ese sentido, deben existir en ellos competencias analiticas, pero también
resulta importante realizar experimentos manipulando ciertas variables que permitan
identificar comportamientos al introducir diversas estrategias. Mas aun, Anderson &
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Simester (2011) sefialan que los gestores de empresas deben pensar como un cienti-
fico, experimentando con grupos de control y mecanismos de retroalimentacion; las
organizaciones que logren adoptar este enfoque de prueba y aprendizaje tienen mayor
oportunidad de fomentar la innovacion y la competitividad.

Hacia el disefio de organizaciones inteligentes en el turismo

La inteligencia parece estar permeando en todos los ambitos y el turismo no es la ex-
cepcion. Los destinos turisticos inteligentes surgen a partir del término de territorios
o ciudades inteligentes, un concepto que aparece en la tltima década del siglo pasado
y que se soporta por la integracion de aspectos como la competitividad econdmica,
la cohesion y el desarrollo social, la sustentabilidad y la alta calidad de vida de los
habitantes de un espacio geografico, donde la tecnologia y la innovacion resultan ser
importantes elementos que se ponen en juego para su desarrollo exitoso (Boes ef al.,
2015).

De acuerdo con la Sociedad de la Informacion a la Sociedad Estatal para la Gestion
de la Innovacion y las Tecnologias Turisticas, S.A., “un destino turistico inteligente es
aquel que facilita la interaccion del turista o visitante con el entorno natural, cultural
y social, y cuya oferta estd integrada por productos y servicios turisticos que se ex-
perimentan en el destino” (SEGITTUR, 2019). Pero ademas, es un espacio innovador,
con infraestructura tecnoldgica de vanguardia y con un sistema de inteligencia que
permite la identificacion y analisis de informacion para la mejor toma de decisiones
de todos los actores involucrados, a fin de mejorar las experiencias turisticas de los
visitantes (Lopez et al., 2015). Pero tal como lo aclara Lamsfus et al. (2015), el desti-
no turistico inteligente debe buscar la comprension mas profunda sobre el significado
de la movilidad humana, como es la practica del turismo, y se caracteriza también por
incluir procesos de creacion de organizaciones de aprendizaje y ecosistemas innova-
dores (Komminos, 2015, p. 21, en Parada, 2017).

Entonces, desde la evolucion de las ciudades y destinos hasta la generacion de
organizaciones inteligentes, se pueden observar aquellos atributos que han resultado
de un proceso de adaptacion y trabajo colaborativo entre los diversos agentes involu-
crados y que supone el modelo en adopcion (véase Figura 3).

En este sentido, las organizaciones que integran el sector turistico ponen a dispo-
sicion del turista una serie de servicios que complementaran su experiencia alrededor
del destino y sus atractivos naturales y culturales; en consecuencia, las organizaciones
deben ser parte de este nuevo modelo de gestion de alto valor sustentable.
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Figura 3
Caracteristicas de las ciudades, destinos y organizaciones inteligentes

Ciudades inteligentes

Gobernanza Planificacon urbana Tecnologia Cohesion social Calidad de vida
Gestion publica =~ Medio ambiente  Proyeccion internacional ~ Movilidad y transporte Economia

Destinos turisticos inteligentes

Gobernanza Sustentabilidad Accesibilidad

Innovacion Tecnologia Conectividad

Organizacion turistica inteligente

Gestion del conocimiento Innovacion Tecnologia Adaptabilidad
Aprendizaje Sustentabilidad Liderazgo Agilidad

Fuente: Elaboracion propia (2020).

Las organizaciones inteligentes son definidas bajo diferentes términos; la Tabla 3
concentra algunas definiciones que las conforman. Los constructos conceptuales ahi
planteados no estan muy alejados unos de otros a pesar de los afios; tres aspectos se
pueden rescatar de ellos: el aprendizaje, la adaptabilidad y la gestion y creacion del
conocimiento.

Tabla 3
Conceptos de organizaciones inteligentes
Autor(es) Concepto

Quinn (1992) La organizacion inteligente transforma los recursos intelectuales en
productos de servicio y los integra en una forma mas util para ciertos
clientes.

Choo (1999) Una organizacion de aprendizaje que es habil para crear, adquirir, or-
ganizar y compartir conocimientos, que lo lleve a disefiar su compor-
tamiento.

Leon et al. (2003) Son aquellas organizaciones capaces de aprender permitiendo asi

expandir sus posibilidades de crecimiento. No basta con adaptarse y
sobrevivir, sino sobre todo desarrollar la capacidad de crear.

Demicheli (2008) Instituciones que aprenden permanentemente y que mediante sus
aprendizajes se adaptan de manera constante y fluida a los siempre
cambiantes entornos sociales de los que forman parte.

Continua...
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Autor(es) Concepto

Deiser (2009) La organizacion inteligente se describe como un paradigma innovador
de aprendizaje corporativo.

Senge (2010) Son organizaciones donde las personas continuamente expanden su
capacidad para crear los resultados que verdaderamente quieren, en
las que se cultivan nuevas maneras de pensar, en donde la aspiracion
colectiva queda en libertad y las personas continuamente aprenden a
aprender juntas.

Chavez & Torres (2012) Aquellas empresas que aprenden porque centran la atencion en gestio-
nar la generacion de conocimientos y desarrollar experiencias que les
permitan adaptarse proactivamente a un entorno cambiante.

Rodriguez (2016) Una organizacion inteligente es aquella que utiliza de forma intensiva
informacion y conocimiento individual y organizacional favoreciendo
el aprendizaje, la creacion de conocimiento y la toma de decisiones
para alcanzar de forma Optima su proyeccion estratégica, adaptarse
rapidamente a los cambios de su ambiente externo e interno, satisfa-
cer plenamente las necesidades de sus consumidores/mercado, obtener
beneficios y generar fortalezas que le permitan ser mas competitiva y
bien posicionada en su contexto de actuacion.

Fuente: Elaboraciéon propia de acuerdo con los autores citados.

Senge (2010) es uno de los primeros autores en hablar sobre organizaciones inte-
ligentes; su nocion la hace desde una vision sistémica, asumiendo que existen cinco
disciplinas que le dan forma como tal. El paradigma de Senge esta orientado hacia
el comportamiento y vision de los integrantes de las organizaciones; la necesidad de
transformarlas se centra en el aprendizaje, el trabajo en equipo y la innovacién. La
primera disciplina de dominio personal son las raices de la empresa, su cultura y el
impulso para que su gente crezca; genera compromiso entre los individuos y la orga-
nizacion, provocando el deseo de aprender. La segunda, los modelos mentales, son
supuestos que influyen en el modo de ver las cosas; la organizacion debe provocar el
cambio hacia lo interno de la entidad, haciendo a las personas mas criticas y reflexi-
vas, permitiéndose el escrutinio y la adopcion de nuevas ideas para crear e innovar. La
tercera es la construccion de una vision compartida que supone aptitudes de visiones
de futuro en conjunto con su lider. Una cuarta es el aprendizaje en equipo, el cual
inicia con el dialogo, dejando a un lado el individualismo para lograr un auténtico
aprendizaje conjunto. Finalmente, la quinta disciplina es el pensamiento sistémico,
que permite la construccion de una nueva realidad; es la posibilidad de unir al equipo
y la filosofia empresarial.

Aflos mas adelante, aparecieron textos que trataron las diferencias entre las organi-
zaciones convencionales que basaban su éxito financiero en la solvencia de su capital
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material y aquellas denominadas como inteligentes, que ante los cambios del entorno
ya observaban la tendencia de desarrollar e invertir en el talento humano (Quinn,
1992; Pinchot & Pinchot, 1995; Matheson & Matheson, 1997). Quinn (1992) sefiald
que una ventaja competitiva verdaderamente sostenible en el tiempo generalmente
procede del desarrollo de un conjunto de habilidades, factores de experiencia, capa-
cidades innovadoras, conocimientos técnicos, comprension del mercado, bases de
datos o sistemas de distribucion de informacion, y todas las actividades de servicio
que la competencia no puede copiar o superar; asi empez6 a concebir un nuevo tipo
de organizacion.

Pinchot & Pinchot (1995), por su parte, consideraron que las organizaciones in-
teligentes (OI) debian disefiar estrategias para garantizar la responsabilidad de las
comunidades en el lugar de trabajo, integrando el desarrollo de redes de aprendizaje
voluntario donde la democracia, la igualdad, la diversidad y la libertad permitan la
construccion de valores en los equipos laborales. En la misma linea, Matheson &
Matheson (1997) mencionaron que una OI debia seguir principios basados en el ca-
pital humano, apuntando nuevamente a la creacion de valores, la toma de decisiones
disciplinada, un flujo de informacion abierta, el pensamiento estratégico, el aprendi-
zaje continuo y el manejo de la incertidumbre, entre otros.

Ya en la era de la informacion y el conocimiento, las OI se construyeron a partir
de cuatro pilares: la gestion del conocimiento, las tecnologias de la informacion y la
comunicacion, la inteligencia colectiva y la inteligencia social (Hernandez, 2010).
Con ello se le otorga relevancia al conocimiento, ya que mantiene una relacion directa
con la base tecnolodgica, la innovacién y el aprendizaje; primeramente porque ayuda
a las empresas a adaptarse mas rapidamente a los cambios y tomar decisiones de una
manera mas eficiente (Angulo, 2017); y después porque a través de los procesos de
aprendizaje se logra la creacion de nuevos conocimientos, donde la tecnologia resulta
ser la base de la informacién (Robles, 2005).

El aprendizaje es una caracteristica innata de la OI, es decir, una organizacion que
aprende, puede mejorar su desempefio y aumentar su competitividad. El aprendiza-
je fortalece los procesos estratégicos en los distintos niveles de la cadena de valor
(Dyduch & Bratnicki, 2016). En las organizaciones turisticas contar con esta capa-
cidad permite mejorar los modelos de negocios tradicionales incorporando factores
de caracter no intelectual como el aprendizaje emocional, la responsabilidad social o
la ética empresarial; pero aun el aprendizaje ayuda a optimizar las dimensiones que
tienen que ver con los servicios al cliente, aumentando su eficiencia y eficacia. Asi,
las empresas turisticas pueden generar recursos intangibles a través del aprendizaje,
transformando su cultura organizacional donde los colaboradores enriquecen sus ex-
periencias y aumentan sus conocimientos.

Las organizaciones inteligentes se apoyan en la gestion del conocimiento para de-
sarrollar capacidades para generarlo, almacenarlo y transferirlo; aprendiendo a nivel
individual y grupal; aprovechando a los trabajadores talentosos y expertos; disefiando
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e implementando estrategias de desarrollo empresarial, capacidades de adaptacion y
de nuevos conocimientos; no olvidando que el conocimiento como recurso requiere
ser apropiado, desarrollado y protegido (Skowron-Grabowska et al., 2019).

La gestion del conocimiento asociada a las organizaciones inteligentes ha sido es-
tudiada por diversos autores (Skowron-Grabowska et al., 2019; Adamczewski, 2017;
Rodriguez, 2016; Chavez & Torres, 2012), en sus pesquisas se hace evidente su im-
plicacion, primero con las personas, quienes son las generadoras de conocimiento;
segundo, con las herramientas tecnologicas proveedoras de informacion; tercero, con
las practicas organizacionales donde se determina su aplicacion; y cuarto, a través de
una adecuada coordinacion para colaborar e interactuar entre sus miembros (Chavez
& Torres, 2012).

Asi entonces la organizacion inteligente debe disponer de conocimiento en todos
los niveles de la estructura organizacional que le permita desarrollar capacidad de
adaptacion y reconversion de patrones culturales hacia nuevos conocimientos, fo-
mentando la innovacién y la creatividad. Aqui es donde la inteligencia colectiva!
adquiere importancia, ya que permite que los integrantes de la organizacion obtengan
diversos tipos de conocimiento, experiencia, habilidades e informacion que los lleve
de una forma conjunta a tomar decisiones y lograr la transformacion de la empresa.
En las organizaciones inteligentes lo que hace la diferencia del trabajo en colectivo
y en equipo es la funcion del lider, ya que las estructuras organizacionales necesitan
actos de coordinacion para convertirse en funcionales, por tal motivo el liderazgo
representa un elemento crucial para coordinar las acciones. Asi que lo que vale la
pena no es como se organizan los diversos agentes de forma individual, sino como
funcionan sus acciones conjuntamente y de forma arménica hacia una meta en comtin
(Runsten, 2017).

La adaptacion es otra categoria subyacente de las organizaciones inteligentes.
Frente a un mercado cambiante como el turismo, esta capacidad debe ser desarrolla-
da por las organizaciones del sector, ya que existe una amplia movilidad de turistas
en busca de nuevas experiencias, lo que hace compleja la actividad y genera un am-
biente de incertidumbre. Esta capacidad de adaptarse y reaccionar rapidamente a las
condiciones impredecibles requiere una respuesta agil por parte de cada uno de sus
elementos, como las personas, las estrategias, las tecnologias, la forma de gestionar
la empresa; es decir, ser veloz y flexible.

! Rusten (2017) rescata variados significados para la inteligencia colectiva desde su aparicién en los
textos académicos, logrando definirla como el grado de capacidad de dos o mas seres vivos para superar
los desafios mediante la agregacion de informacion procesada individualmente, por lo que todos los actores
siguen reglas idénticas de como participar en el colectivo (Rusten, 2017, p. 11). También realiza una dife-
rencia con la inteligencia en equipo que se manifiesta en las organizaciones, aclarando que en esta segunda
no se siguen reglas completamente idénticas para participar; por lo tanto, los colectivos deben poseer una
capacidad no solo cognitiva sino comunicativa y colaborativa que les permita, a través de su experiencia,
perspectiva y conocimiento, una interpretacion mas cercana de la realidad que se pretende modificar.
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Schwaninger (2001) menciona cuatro tipos de adaptacion: aquella que se da en
funcion de estimulos externos; la que incide y da forma a su entorno; las capacidades
de encontrar un nuevo entorno para reconfigurarse de acuerdo con las tendencias; y
la de contribuir de manera positiva al desarrollo del espacio donde se encuentra. De
acuerdo con lo anterior, Mikuta (2008) clarifica esta caracteristica distintiva de la O,
que no solo debe observarse como una adaptacion a los cambios del entorno o a su
anticipacion para lograr la supervivencia, sino que tiene que ver con su configuracion,
tratando de operar en el mercado turistico y ocupar una posicion clave. Por ello, es
necesario construir prestigio y reputacion empresarial que permita liderar las redes
organizacionales, para que los esfuerzos no estén aislados y se reduzcan los recursos
financieros. De tal forma que las relaciones interorganizacionales permiten llevar los
servicios al turista de una forma rapida y eficaz, utilizando todos los recursos existen-
tes, cooperando interna y externamente (Olak, 2017).

En principio, todas las caracteristicas anteriores definen a la OI; no obstante, es
necesaria una capacidad ligada al compromiso y responsabilidad social y ecoldgica
en su operacion (Schvarstein, 2003). Una perspectiva que en su version mas amplia
pretenda un crecimiento socialmente deseable, ambientalmente factible y econdmi-
camente viable (Vargas, 2015). Transitar hacia una organizacion inteligente y susten-
table implica darle fuerza a la transparencia; gestionar los riesgos y las oportunidades
econdmicas, ecoldgicas y sociales; generar marcos de gobernanza; crear nuevas po-
sibilidades de negocios a través de la ecoinnovacion, lo que aumenta el prestigio de
la empresa y mejora la rentabilidad; atraer inversiones verdes; delinear una cadena
de suministro proactivo y colaborativo, con cumplimiento de la normatividad, e infor-
mar las acciones realizadas con claridad y veracidad (Schneider, 2019).

Las consideraciones expuestas anteriormente permiten concebir que la OI mantie-
ne un caracter multidimensional que ofrece formas apropiadas de reaccion frente a
ciertas situaciones resultado de un fenémeno o evento identificable.

En el campo del turismo, la industria esta destinada a la satisfaccion del cliente.
Por ello, cada uno de los servicios que se ofrecen deben poseer el valor de la novedad,
en ese sentido, las organizaciones turisticas inteligentes (OTI) fomentan el potencial
innovador de sus colaboradores. Uno de los recursos mas importantes en estas em-
presas son las personas que la integran, por lo cual se preparan rutas individuales que
ayuden a formarlas para mejorar el trabajo colectivo. Asi también, cuando se genera
confianza entre los empleados, se va construyendo una nueva cultura organizacional
que provoca en ellos un cambio mental independientemente de la funciéon que des-
empefien, logrando el desarrollo del capital intelectual. Las organizaciones turisticas
deben empezar a invertir en aspectos como la educacion de sus empleados, las nuevas
tecnologias y la investigacion y el desarrollo.

La dinamica que posee el turismo obliga a dejar las estructuras rigidas y las funcio-
nes departamentales, por lo que habra que promover el desarrollo de la cooperacion,
tanto con sus propios compaileros como con actores externos, principalmente los
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turistas. En ese sentido, generar capacidades como la velocidad y flexibilidad en la
operacion, captar las sefiales de la demanda e implementar rapidamente nuevas solu-
ciones, resultan ser relevantes para las OTIL.

La calidad de los servicios que se brindan debe soportarse en decisiones basadas en
la informacion que se aprovecha considerando tres aspectos: primero, es importante
definir de donde se obtiene la informacion; segundo, quién y como se clasifica; y
tercero, qué tan precisa y cierta es para su analisis (Korombel, 2013). Con lo anterior,
se disminuye la incertidumbre, se orientan ciertas acciones y, sobre todo, se esta pre-
parado para una situacion futura. Hay que desarrollar la capacidad de transformar la
informacioén en conocimiento; la constante actualizacion, renovacion y creacion de
nuevos recursos de conocimiento determinan la ventaja competitiva de las organiza-
ciones (Wereda et al., 2016).

Cabe sefialar que un importante elemento dentro del sector turistico son las rela-
ciones que se logran con los stakeholders.? Las organizaciones tratan de fortalecer
la eficiencia de sus actividades y los grupos de interés las ayudaran creando valor en
tiempos estables o turbulentos, participando en grupo o individualmente, cooperando
o compitiendo, pero siempre tratando de alcanzar metas comunes (Wereda et al.,
2016). “Entender la relacion entre la organizacion y sus stakeholders ha sido util
para comprender toda una plataforma de aprendizaje, comunicacién, compromiso,
innovacion y mejora en los resultados econémicos de la organizacion” (Ortiz et al.,
2016, p. 100).

Para finalizar, y tratando de caracterizar las diferencias entre una organizacion
turistica convencional y la organizacidn turistica inteligente, se presenta la Tabla 4,
que integra los factores que las representan.

Tabla 4
Diferencias entre la organizacion turistica convencional
y la organizacion turistica inteligente

Factor Organizacion turistica convencional Organizacion turistica inteligente
Gestion Supervision de empleados Trabajo en redes soportada por los stakehol-
ders
Gente Factor de rentabilidad con inestabili- Factor de valor, promocion del bienestar

dad del empleo y limitadas condicio-
nes de trabajo

Informaciéon  Factor de poder y control Factor de conocimiento y valor
Flujo de A través de los niveles jerarquicos o Retroalimentacion con todas las partes intere-
comunicaciéon  intranet sadas a través de las TIC

Continua...
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Factor Organizacion turistica convencional Organizacion turistica inteligente
Liderazgo Es el resultado de la jerarquia orga- Es el resultado de la capacidad de innovacion,
nizacional gestion estratégica, manejo de la incertidum-
bre
Operacion Trabajo fisico controlado Meétodos mas flexibles donde los colaborado-
res, apoyados por el despliegue de la capaci-
dad individual de autodisciplina, crean valor
para ellos mismos y el cliente
Resultado Producto (bien o servicio) Producto (bien o servicio) con valor adicional
Beneficio Econdmico (dinero) Cadena de valor para satisfaccion del cliente

Ventaja competitiva
Contribucion a la sustentabilidad
Responsabilidad social empresarial

Relaciones con
los clientes

Interactiva con el cliente para cum-
plir con el servicio

Interactiva con el cliente y a través de la tec-
nologia para incrementar el valor del servicio,
cubriendo las expectativas del consumidor

Proposito del
entrenamiento

Mejorar las habilidades y destrezas

Desarrollar la capacidad de innovacion
Aumentar y mejorar los conocimientos, dis-
poniendo de una gran capacidad de razona-
miento, comunicacion y con reconocidas ha-
bilidades para resolver problemas

Conocimiento

Recurso que permite adquirir infor-
macion

Recurso que necesita ser transformado para
propiciar la creatividad, la participacion, la
innovacion y el aprendizaje

Tecnologia

Herramienta de control y reduccion
de costos

Herramienta que permite adaptarse a los cam-
bios y ofrecer al cliente lo que en realidad de-
sea obtener

Fuente: Elaboracion propia basada en Wereda et al. (2016).

Conclusiones

Lograr avanzar de una organizacién convencional a una organizacion turistica inteli-
gente no es sencillo, sobre todo en un momento donde el sector turistico se encuentra
detenido por la pandemia del Covid-19. Los esfuerzos posteriores a este momento de
crisis pondran en juego las capacidades de innovacion y resiliencia de las empresas
del sector para sobrevivir en el mercado, impulsando la transformacion hacia un cam-
bio de paradigmas y formas de ofrecer los servicios turisticos.

Este modelo actual de gestion debe orientarse a la satisfaccion del cliente, apo-
yandose en el lanzamiento de productos novedosos permeados de valor, donde la
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tecnologia brinde soluciones mas que problemas, y donde se trate de aprovechar al
maximo los recursos disponibles para lograr adaptarse.

Este es un momento crucial para lograr que las organizaciones turisticas, ya sean
pequeiias o grandes, se vuelvan agiles e inteligentes para ser mas fuertes. Mirar hacia
el futuro es pensar de una manera diferente, colocando al talento humano como nu-
cleo de la operacion, pero ahora con una nueva cultura organizacional que, ademas
de generar auténticas experiencias turisticas, contribuya a la sociedad y la naturaleza.
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CAPITULO 3
ADN ORGANIZACIONAL E INNOVACION SUSTENTABLE:
UNA APROXIMACION PARA LAS EMPRESAS TURISTICAS

Arléen Sanchez Valdes

Introduccion

Las dinamicas empresariales contemplan una serie de factores que determinan su
continuidad, sustentabilidad y crecimiento en entornos altamente competitivos y
en constante evolucion. Las inminentes presiones del mercado, donde la competencia
global, la incorporacion de nuevas tecnologias, asi como el creciente interés de los
consumidores por buscar productos y servicios de empresas social y ambientalmente
responsables, exigen generar nuevas formas de innovacion y gestion donde la susten-
tabilidad se integra de forma natural a todas las acciones de la organizacion.

Las organizaciones turisticas enfrentan desafios atin mas importantes, no solo
como entidades promotoras de un turismo sustentable, sino con la obligacion de cum-
plir con normas ambientales y sociales cada dia mas estrictas: un entorno tecnoldgico
cambiante y con la responsabilidad empresarial de propiciar el desarrollo local. A
pesar de que la preocupacion organizacional por la sustentabilidad surge en la década
de los noventa, a través del ambientalismo corporativo o la gestion verde, fue hasta
inicios de este siglo cuando se convirtié en un eslogan popular principalmente en
empresas multinacionales, donde los resultados financieros se vinculan con aspec-
tos ambientales y sociales (Lee, 2009). Asi también, la crisis sanitaria ocasionada
por el Covid-19 ha dafiado significativamente al turismo, sus empresas y empleos,
pero también ha incrementado el debate sobre la importancia de reactivar de forma
sustentable.

En respuesta a estos desafios, han surgido estudios tedricos y empiricos que pro-
ponen usar paradigmas evolutivos en estudios organizacionales, ya que éstos son los
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que analizan cémo las empresas pueden reaccionar y evolucionar, y aunque atin son
escasos, su adopcion puede resultar util para temas de gestion y organizacion, al pre-
sentar marcos sélidos para comprender los procesos de aprendizaje, creacion de pro-
cedimientos, flexibilidad, toma de decisiones y evolucion de fenémenos complejos
(Ricciardi, 2011). Estudios mas recientes establecen que una empresa puede buscar
la sustentabilidad como una estrategia de mercado, financiera o de operacion, pero
metaféricamente la tendencia de una empresa hacia la sustentabilidad es resultado de
su ADN (Crittenden ef al., 2011).

Sin duda, el ADN organizacional es una alusion que busca explicar temas de la
empresa y su gestion a través de un enfoque genético (Nafei, 2015). Esta metafora es
util para comprender las caracteristicas idiosincrasicas de una organizacidn, siendo
cuatro elementos medulares: el liderazgo, la cultura, la administracion y las practicas
de recursos humanos, los cuales, bajo la misma logica, componen el cddigo genéti-
co de una organizacion y definen su personalidad o ADN (Aishah et al., 2014), catalo-
gandose como una herramienta que permite identificar las fortalezas de la organiza-
cion y, sobre todo, enfocar sus esfuerzos (Neilson, 2006).

Sin embargo, para lograr los cambios sociales y ambientales a largo plazo, el ADN
se vincula con la innovacion, siendo ésta un importante medio para cambiar signi-
ficativamente la forma en la que operan las organizaciones en su camino hacia la
sustentabilidad (Bocken et al., 2014). De ahi que los mecanismos de las innovaciones
sustentables estén relacionados con los cambios en la operacion empresarial, mo-
dificando las practicas existentes, rediseiiandolas, reemplazandolas o creando otras
nuevas (Danciu, 2013); mientras que el ADN se fusiona con la estructura organizacio-
nal, reflejando su personalidad y conceptualizando una nueva forma de entender las
tareas sustentables como parte de la genética de una empresa, rigiendo asi todas sus
acciones. Por ello, la lucha empresarial sera para integrar la innovacion sustentable
en el liderazgo, la cultura, la administracion y sus practicas de recursos humanos,
delineando asi la conducta individual y colectiva de los empleados y convirtiéndose
en la ideologia central o su ADN.

El presente trabajo optd por un analisis de contenido donde se analizaron los ar-
ticulos en revistas cientificas de gestion empresarial, innovacion, sustentabilidad y
turismo, principalmente, considerando bases de datos como Redalyc, ScienceDirect,
Taylor & Francis y Elsevier. En una primera etapa se filtraron los articulos a partir
de criterios de pertinencia, considerando aquellos que dieron origen al concepto de
ADN organizacional e inscritos en el periodo 2000 a 2020, preferentemente. También
se buscaron publicaciones externas, con el objetivo de entender el vinculo entre el
ADN vy la innovacion sustentable en las empresas turisticas. Se concluye que si las
empresas identifican las ventajas competitivas que genera la sustentabilidad, estarian
incorporandola a su estrategia y posteriormente a su ADN, lo cual impactaria en todas
las operaciones de la organizacion. El capitulo se estructura en cuatro apartados. El
primero hace una revision de la sustentabilidad en el debate empresarial incorporando
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a las de tipo turistico. El apartado consecuente hace alusion al ADN organizacional y
la innovacion sustentable. Después se presenta la vision de la empresa turistica hacia
una organizacion sustentable, para, finalmente, concluir e integrar futuras lineas de
investigacion.

La sustentabilidad en el debate empresarial

Fue la Comisiéon Mundial de Desarrollo Economico en 1987, a través del Informe
Nuestro Futuro Comtn, a quien se le atribuye el término desarrollo sustentable como
una practica que busca “satisfacer las necesidades del presente sin comprometer
la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades”
(WCED, 1987, p. 43). Posteriormente, la misma comisién posicion6 el término “sus-
tentabilidad” en la practica empresarial y la investigacion académica. Esto propicid
el surgimiento de una amplia variedad de términos y enfoques de gestion como res-
ponsabilidad social corporativa, responsabilidad ambiental, responsabilidad social,
desarrollo sostenible, sostenibilidad, ciudadania corporativa, marketing verde y triple
rentabilidad, como medio para demostrar la responsabilidad empresarial ante la so-
ciedad (Crittenden et al., 2011). Asi, la sustentabilidad corporativa o empresarial se
refiere a las estrategias de una organizacion, generalmente consideradas voluntarias,
que integran simultdneamente dimensiones sociales, ambientales y econdmicas en
sus operaciones € interacciones con las partes interesadas (Kaynak & Montiel, 2009;
Quinn & Dalton, 2009).

Amplio es el consenso empresarial sobre la importancia de la sustentabilidad, im-
plicando procesos simultineos donde se conjugan las capacidades nuevas y existen-
tes, la alta direccion con apertura hacia iniciativas de sustentabilidad corporativa, asi
como las alianzas intra e interorganizacionales como factores fundamentales (Larossi
et al.,2011). Las organizaciones que buscan la sustentabilidad toman decisiones ba-
sadas en tres criterios: integridad ambiental, equidad social y prosperidad econémica
(Bansal, 2005).

El aumento de los requisitos reglamentarios, junto con las demandas sociales, es-
tan obligando a las empresas a abordar tanto su impacto en el medio ambiente natural
como su contribucién a la sociedad (Edgeman & Eskildsen, 2012). De hecho, hace
algunos afios, la busqueda de la sustentabilidad estaba vinculada principalmente a
factores externos: politicas publicas relacionadas con regulaciones, presion de orga-
nizaciones no gubernamentales, fortalecimiento de marca, entre otros. Sin embargo,
hoy en dia, la sustentabilidad es fundamental para competir en los mercados (Danciu,
2013) y los factores internos como gestores del cambio cobran relevancia, integrando
la sustentabilidad en una agenda empresarial mas amplia que puede iniciar dentro o
fuera de la organizacién y que a partir de la crisis sanitaria del Covid-19 regresa al
debate publico, en particular en el &mbito turistico.
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La discusion por lograr el equilibrio entre la parte financiera, social y obligaciones
ambientales (Russell ef al., 2007) ha sido extensa, por lo que se ha buscado identi-
ficar el valor economico que la sustentabilidad genera. Ante esto, diversos estudios
han demostrado que las compaiiias que administran su desempefio ambiental y social
tienen resultados financieros superiores y logran crear mayor valor para sus grupos de
interés atrayendo y manteniendo mejores empleados y clientes leales (Danciu, 2013).
Adicionalmente, la excelencia empresarial es resultado de equilibrar los intereses
de todos los stakeholders de la organizacion, lo cual se logra a través de un enfoque
integrado que enfatiza la innovacion (Edgeman, 2012), donde las transiciones a la
sustentabilidad implican modelos o enfoques de negocios que rompan paradigmas y
la innovacion se integra como factor medular de cambio, convirtiendo los estudios
del ADN organizacional en una herramienta util.

Finalmente, dado que los consumidores actuales buscan productos (bienes y ser-
vicios) de origen sustentable a precios competitivos (Kiron ef al., 2012), la susten-
tabilidad se ha integrado a las practicas organizacionales de todo tipo de empresas,
incluyendo las turisticas.

El ADN organizacional y la innovacién sustentable

El ADN organizacional es una de las metaforas que recientemente se han incorporado
a las practicas empresariales y que se busca definir con enfoque genético. Este se basa
en el principio de que cada organizacion tiene caracteristicas genéticas exclusivas
como cualquier organismo vivo. Por tanto, al combinar la realidad de la biologia y la
genética con la ciencia de la gestion, se busca mejorar y desarrollar las organizaciones
(Soroush et al., 2013), teniendo un papel efectivo en la identificacion de las organiza-
ciones y sus funciones de liderazgo y gestion, tales como decisiones, estructura orga-
nizacional, trabajo grupal y comunicaciones (Naderi, 2009). Debido a que involucra
actividades medulares de la organizacion, es ante la disyuntiva de si la sustentabilidad
es so6lo un acto simbolico o bien si representa un cambio organizacional sustantivo,
que los estudios de ADN cobran relevancia.

Tres son las propiedades del ADN que determinan la sustentabilidad de una empre-
sa, su ideologia central, capacidades dinamicas y compromiso social, y que recono-
cen la gestion sustentable en todas las actividades de la empresa: cultura, liderazgo,
practicas de recursos humanos y administracion, siendo el ADN el conjunto de valores
y creencias que proporcionan normas de comportamiento. El ADN se vincula con la
innovacion sustentable a través de los objetivos, los mecanismos y los impactos de
la organizacion (Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econémico, 2009).
Los objetivos se refieren a las areas principales: medio ambiente, productos y méto-
dos de comercializacion, principalmente. Los mecanismos de las innovaciones son
la forma de operar los cambios, pudiendo modificar las practicas existentes, redise-
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farlas, reemplazarlas por otras o crear otras nuevas. Finalmente, los impactos pueden
darse en la esfera ambiental, econdmica o social (Danciu, 2013).

El ADN se integra en todo el proceso de innovacion sustentable, establece las pau-
tas de comportamiento empresarial, comunica a las partes interesadas tanto internas
como externas e influye en la planeacion estratégica (Crittenden et al., 2011), siendo
este ultimo el elemento visible mas importante dentro de la gestion empresarial de la
innovacion sustentable, en el mediano y largo plazo.

Pero la sustentabilidad no es facil de lograr, Nidumolu et al. (2009) y Willard
(2012) sugieren que ésta puede convertirse en una parte integral de la estrategia y
las operaciones comerciales so6lo si la empresa supera los diferentes desafios en cada
etapa del proceso y desarrolla nuevas capacidades. Mas atin, las innovaciones susten-
tables dependen de una fuerza laboral calificada, resultados positivos de los sistemas
de gestion, el didlogo entre las partes interesadas a lo largo de la cadena de valor, las
interacciones entre los actores de la economia, el Estado y la sociedad civil, los cam-
bios en el desarrollo empresarial y la creacion de empleos (Lemken ef al., 2010). Este
tipo de innovaciones pueden llevar a modificar las practicas existentes, redisefarlas,
reemplazarlas o crear otras nuevas (Danciu, 2013), pero si logra modificar su ideolo-
gia central, como su mision y valores, estaria modificando su ADN en btisqueda de una
cultura, gestion adecuada de los recursos humanos, un liderazgo y una administracion
organizacional sustentable. Mas aun, el éxito de la implementacion de un enfoque
sustentable se da cuando se integra a la estrategia de la empresa (Ikerd, 2011), siendo
ésta la que crea ventajas competitivas (Porter, 1985). Asi también, al incluir la susten-
tabilidad en la estrategia, son dos los desafios que enfrentan las empresas: como hacer
a la sustentabilidad relevante para los clientes y como la sustentabilidad se puede
convertir en un elemento de diferenciacion (Postma et al., 2017).

El estilo de vida, los valores y las visiones del mundo son el centro de los factores
decisivos para ser sustentables en el turismo (Tzschentke ef al., 2008). Si bien hay una
intencion detras de estas elecciones de estilo de vida, 1o que las hace mas efectivas es
el gran elemento del habito y la rutina (en oposicién a una estructura administrativa
consciente), que es cuando se integra en su ADN (Dahlstrand & Biel, 1997, en Font
et al., 2016). Sin embargo, debido a que las practicas de innovacion sustentable en
el ambito empresarial, especialmente las relacionadas con el recurso humano, no
necesariamente han escalado al nivel del ADN organizacional a través de un cambio
transformativo, sino mas bien solamente se ha buscado mejorar las practicas existen-
tes (Sharma, 2017), atin no se convierten en habito o rutina empresarial.

En el campo de las empresas turisticas, el ADN como marco de referencia para el
analisis de su dindmica empresarial y sustentabilidad ha sido poco estudiado. Los
modelos de negocios de innovacidn sustentables utilizan una perspectiva basada en
el enfoque de triple resultado (econdmico, ambiental y social), incluyendo una amplia
gama de partes interesadas, considerando a la naturaleza y a la sociedad dentro de
ellas, por lo que, con el ADN de la compaiiia como el motor inicial de los esfuerzos de
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sustentabilidad, conducira a resultados de desempefio positivos o negativos depen-
diendo de como se logre consolidar en los recursos humanos la cultura, el liderazgo,
la administracion y el habito de la innovacion sustentable.

Empresas turisticas sustentables

El surgimiento del turismo como una de las principales industrias es uno de los cam-
bios mas importantes que ha sufrido la actividad econémica mundial, en las tltimas
décadas, generando importantes impactos en la sustentabilidad. La misma OMT identi-
fica que, después de la crisis del Covid-19, el turismo debera emerger mas sustentable,
con formas mas responsables donde la sustentabilidad se integrara a la nueva norma-
lidad (oMT, 2020). Sin embargo, en las organizaciones turisticas todavia prevalecen
los modelos de administracion tradicionales con limitada capacidad de innovacion.

Tradicionalmente, el turismo como actividad econdmica se ha centrado en la maxi-
mizacion de las utilidades monetarias sin prestar atencién a los cambios sociales,
culturales, politicos y tecnolégicos del entorno, relegando asi los aspectos sociales y
ambientales y generando un crecimiento indiscriminado del turismo y sus empresas
(Furqan et al., 2010). Mas aun, la industria hotelera se ha convertido en uno de los
sectores mas representativos en cuanto a impactos ambientales negativos se refiere
(Velazquez & Vargas, 2015), por lo cual, al igual que otras empresas, las de tipo tu-
ristico también han tratado de demostrar que la responsabilidad empresarial incluye
un bien social mas amplio (Matten & Moon, 2008), buscando incorporar la responsa-
bilidad empresarial como factor clave de éxito (Kuosmanen & Kuosmanen, 2009) e
impulsando asi una lenta pero constante transformacion empresarial.

La innovacion y la sustentabilidad integrada al &mbito empresarial turistico se ha
centrado en tres niveles de analisis: la gestion ambiental en conjunto con la tecnologia
verde (basada en las energias renovables), la innovacidén de procesos, productos y
servicios, y el reciclaje de los insumos y los desechos de los procesos de produccion u
operacion. Pero cabe aclarar que el constructo tedrico del ADN organizacional ha sido
poco utilizado en el andlisis de las empresas turisticas bajo una vision sustentable.

Adicionalmente, las estructuras organizacionales actuales estan disefiadas para au-
torreplicarse, produciendo mas de lo mismo y mejorando y adaptando sus productos
y procesos actuales, limitando el cambio estructural del sector. Sin embargo, la trans-
formacion cultural, social, econémica y ambiental que enfrenta el sector obliga a una
nueva relacion mercado-empresa donde la generacion de organizaciones turisticas
innovadoras, sustentables y de clase mundial esta integrada por aquellas empresas
que han logrado replantear el desenvolvimiento de sus dimensiones productivas y
comerciales donde la innovacioén estratégica y sustentable, asi como la capacidad
de aprender, juega un papel esencial en el desempefio sustentable de las empresas
(Crews, 2010). Pero la complejidad de los procesos de cambio ha puesto de ma-
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nifiesto que las empresas mas pequeiias estan detras de las grandes en términos de
conciencia acerca de los rendimientos sustentables (Denciu, 2013). Por ello, a pesar
de todos los esfuerzos por transformar el sector, al ser tan amplio y heterogéneo, poco
se ha avanzado en incorporar la innovacion sustentable (Sharma, 2017).

No obstante, para lograr transformar el ADN organizacional bajo criterios de inno-
vacion sustentable se requiere seleccionar los aspectos de sustentabilidad relevantes
para la industria, el mercado y los grupos de interés (stakeholders) (Bell et al., 2012),
asi como incluirla en la estrategia de la compaiiia (Ikerd, 2011), lo cual se debera re-
flejar en el liderazgo, la cultura, las practicas de recursos humanos y la administracion
(Aishah et al., 2014), siendo el resultado final una nueva personalidad empresarial
0 ADN sustentable, mientras que la innovacion esta presente en todo el proceso. Una
personalidad empresarial sustentable refleja una mejor integridad ambiental, mayor
equidad social y prosperidad econdémica (Bansal, 2005), generando asi ventajas com-
petitivas (Porter, 1985); asi, este tipo de empresas son las que contribuiran al desarro-
llo turistico sustentable (véase Figura 4).

Figura 4
Proceso para la transformacion a un ADN sustentable

s N s N s N S
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@
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Bell ez al. (2012), Ikerd (2011) y Aishah et al. (2014).
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Finalmente, la innovacion sustentable apela a estructuras, procesos y una forma de
pensar totalmente diferente (Sharma, 2017), lo cual implica un cambio en la perso-
nalidad organizacional, delineando asi la conducta individual y colectiva de los em-
pleados y convirtiéndose en la ideologia central o su ADN, siendo la transformacion
empresarial lo que las une.

Conclusiones

Seguramente la falta de resultados en aspectos sustentables en las empresas turisticas
tiene que ver con que todos los esfuerzos vinculados con las esferas economicas,
ambientales o sociales son resultado de acciones individuales que cominmente no
logran permear en el ADN organizacional. En gran medida es debido a que la incursion
en la innovacion sustentable ha sido la repuesta a los cambios en el entorno en dos
vertientes: el mercado y las regulaciones, lo cual implica actuar de manera rapida sin
ser resultado de un proceso de autocritica ante los impactos que la empresa turistica
genera en el entorno, provocando que no se renueven los procesos de recursos huma-
nos, liderazgo, cultura y administracion, y, por ende, no se transforme la personalidad
organizacional a una de tipo innovadora y sustentable.

La innovacion sustentable en el ADN de las empresas turisticas es el resultado de un
largo camino en la bisqueda de la sustentabilidad, donde en las primeras etapas esto
se da de forma consciente para integrarse en las decisiones y estrategia de la organi-
zacion y replicarse de forma inconsciente. Las empresas deben apostar por incluir la
sustentabilidad en su ideologia central y no limitarse a sélo cumplir los lineamientos
y regulaciones que le son impuestas.

Mientras que la sustentabilidad ha estado en la discusion tedrica por mas de tres
décadas, el ADN organizacional como propuesta tedrico-metodologica atin se encuen-
tra en construccion, al menos en el sector turistico. En consecuencia, se considera
necesaria una mirada interdisciplinar que permita converger hacia modelos empresa-
riales sustentables, que representen transformaciones radicales en sus estructuras de
operacion y conviertan a las empresas en aquellas de tipo innovadoras.

El fin del ADN organizacional es modificar la personalidad de las organizaciones
a través de la transformacion de las funciones de administracion, liderazgo, recursos
humanos y cultura. Pero la discusion cobra relevancia cuando se integra la estrategia
y los fundamentos de la organizacion como areas medulares para que la innovacion
sustentable se integre nativamente en las organizaciones y las transforme, lo cual, al
igual que las metodologias que permitan medir los avances de la innovacion susten-
table en el ADN, representa un vacio en la literatura. Asi también, la crisis sanitaria
generada por el Covid-19 podria ser el motor para la adopcion acelerada de prac-
ticas sustentables que pudieran incidir en el ADN, generando asi nuevas lineas de
investigacion.
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CAPITULO 4
CAPACIDAD DE ABSORCION EN LAS ORGANIZACIONES
TURISTICAS, ;CLAVE PARA LA INNOVACION SUSTENTABLE?

Rosa Maria Nava Rogel
Maria del Rosario Demuner Flores

Introduccion

La crisis sanitaria del Covid-19 obligd a cerrar parcial o totalmente gran parte de las
actividades productivas en todo el mundo, generando una crisis econdmica que, de
acuerdo con proyecciones del Banco Mundial (2020), sera la peor registrada desde
la Segunda Guerra Mundial. Uno de los tres sectores en donde los efectos han sido
mas severos es el sector turistico. Por una parte, la restriccion del ingreso y el gasto
en la generalidad de la poblacion, asi como la incertidumbre sobre la efectividad en
las recomendaciones sanitarias, han provocado una reduccién en la demanda de estos
servicios; por otra, los problemas en la provision de insumos, el recorte de personal y
las medidas sanitarias determinadas por las autoridades, como la ocupacion al 30% de
la capacidad instalada, han causado una reduccion en la oferta en el corto y mediano
plazo (CEPAL, 2020).

Aunado a las dinamicas de la demanda, también deben considerarse los cambios
de habitos que los turistas presentaran ante el nuevo escenario del post Covid-19.
El miedo a la proximidad entre personas provocara seguramente que los museos,
festivales, espectaculos, bares y discotecas tengan que reinventarse. Los expertos
plantean la posibilidad de que los turistas opten por lugares abiertos, destinos natu-
rales en donde puedan mantener el distanciamiento y, al mismo tiempo, disfruten de
un contacto mas estrecho con la naturaleza, en localidades cercanas y en periodos
mas cortos (Expreso, 2020). El reto es mayusculo, porque ademas hoteles y hostales



68 -+ Rosa M. Nava Rogel y Maria del R. Demuner Flores

deberan cumplir con estrictas medidas sanitarias que parecen ser contrarias a la sus-
tentabilidad ambiental (Mendoza, 2020). Por eso la industria hotelera debera plantear
nuevos esquemas y escenarios que permitan a los turistas obtener una enriquecedora
experiencia para que las salidas cortas sean mas frecuentes y, al mismo tiempo, se
lleven la satisfaccion de contribuir con el cuidado del destino que visitan y con la
poblacion que ahi habita (Perales, 2020). En cuanto a la industria restaurantera, se
espera que sigan los drasticos cambios que se dieron desde el inicio de la pandemia,
como la adopcidn a la oferta de servicios de comida para llevar, hasta apertura de
areas al aire libre y la reduccion en su capacidad instalada a mas de la mitad (CDC,
2020). Sin embargo, sera necesario que utilicen toda su creatividad para lograr que
los comensales estén satisfechos con el lugar, ambiente, servicio y todos los otros
intangibles que son parte de la experiencia por la que antes estaban dispuestos a pagar
(Martinez, 2020).

Ante la pandemia, el denominador comun del sector turistico es la necesidad de
generar innovaciones sustentables para satisfacer las necesidades de sus clientes, algo
que en México poco se ha procurado (Delgado et al., 2016), pues la propia naturaleza
del sector (que se basa en el servicio y su infraestructura) ha hecho que se rezaguen
porque su ventaja competitiva la han tenido, sobre todo, por las caracteristicas del
destino. Segtin la CEPAL (2020), los sectores productivos con mayores debilidades,
acumuladas en varias décadas en cuanto al desarrollo de innovaciones, seran los mas
golpeados por la crisis econdémica.

Debido a la apremiante necesidad de generar innovaciones sustentables, es ne-
cesario conocer el camino que otros han seguido para asegurar su éxito. Es por ello
que surge este trabajo, con el objetivo de analizar las fuentes de informacion externas
manejadas para el desarrollo de la capacidad de absorcion utilizada en la generacion
de innovaciones sustentables exitosas en las organizaciones turisticas, a partir de una
revision sistematica y un analisis bibliométrico de publicaciones cientificas de alto
impacto de los ultimos 20 afios, que tratan el tema de innovaciones sustentables en
el turismo.

Este trabajo se conforma por una seccién de revision de la literatura que expone las
principales posturas tedricas que sirven de base. Después se desarrolla la metodologia
seguida para la obtencion de evidencia empirica, en donde se explica como se hizo la
recopilacion y tratamiento de datos. En seguida esta la seccion de analisis y discusion
de resultados, donde se hace una comparaciéon con investigaciones anteriores sobre
el tema. Finalmente, se abordan las conclusiones de este trabajo, que explican las
posibles lineas de investigacion que se desprenden.
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Revision de la literatura
Capacidades dinamicas

Ante los cambios en el entorno econémico, tecnologico, demografico, politico y so-
cial que afectan el desarrollo y mantenimiento de las ventajas competitivas sosteni-
bles de todas las organizaciones, los especialistas de Administracion Estratégica han
propuesto el estudio de las capacidades dindmicas (Ambrosini & Bowman, 2009;
Teece, 2012) como las responsables de que las organizaciones se habiliten para res-
ponder a un entorno inestable y complejo (Camison & Forés, 2010). Las capacidades
dinamicas son todas aquellas actividades de un alto nivel estratégico desarrolladas
para dirigir los esfuerzos ordinarios hacia rendimientos superiores con el fin de en-
frentar entornos inestables y cambiantes con innovaciones en productos, procesos y
mercados (Teece, 2014).

Existe un consenso mas o menos generalizado sobre la clasificacion de las capaci-
dades dinamicas que puede resumirse con la aportacion de Wang & Ahmed (2007),
quienes establecen tres: de absorcion, que se refiere a las habilidades de la organiza-
cion para adquirir, asimilar, transformar y explotar el conocimiento de su entorno; la
capacidad de adaptacion, que es la habilidad de identificar y capitalizar las oportuni-
dades del mercado, adaptando sus procesos y productos a las demandas del mercado;
y la capacidad de innovacion, que son las habilidades para desarrollar, cambiar e
innovar nuevos productos y mercados a través de la aplicacion de estrategias, com-
portamientos y procesos innovadores.

De manera especifica, diversas investigaciones han explicado sobre la estrecha
relacion que existe entre la capacidad de absorcion y la innovacion en entornos tur-
bulentos (Becker & Peters, 2000; Cockburn & Henderson, 1998; Cohen & Levinthal,
1990; Lichtenthaler & Lichtenthaler, 2009; Nieto & Quevedo, 2005; Veugelers,
1997). Por ello, esta investigacion se basa en ellas.

Capacidad de absorcion

Es una capacidad dinamica que se relaciona con la creacion y el uso del conocimien-
to, que permite a una organizacion mantener y crear ventajas comparativas mediante
el desarrollo de otras capacidades organizacionales, conjuntos de rutinas y procesos
(Perdomo et al.). Zahra & George (2002) contribuyen al concepto original de Cohen
& Levinthal (1990) determinando cuatro momentos clave para lograr la capacidad de
absorcion, comenzando con el reconocimiento del valor de nueva informacion exter-
na que adquiere (adquisicion), para luego apropiarse del conocimiento (asimilacion)
que transforma en una mejora o innovacion tangible y/o comercializable (transfor-
macién) y que permite a la organizacion cosechar el conocimiento organizacional
(explotacion) para el desarrollo de ventajas competitivas sostenibles.
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A pesar de la estrecha relacion entre la capacidad de absorcion y la de innovacion
por el conocimiento asimilado (Gebauer et al., 2012; Fosfuri et al., 2008), no necesa-
riamente va a generar ideas o productos novedosos (Thomas & Wood, 2014), sobre
todo en sectores como el turistico, en el que la mayoria de las innovaciones son de
tipo organizacional (Rodriguez-Torres & Brown-Grossman, 2012), que ademas ten-
dran rendimientos diferentes porque su implementacion exitosa depende del entorno,
del tipo de mercado e incluso de la clase y tamafio de la organizacion (Jansen et al.,
2005).

Para tener mayores probabilidades de éxito en la implementacion de innovaciones
organizacionales, es necesario reconocer la utilidad y conveniencia de la informacion
externa que se adquiere a nivel micro, meta y macro entornos a través de diversos
recursos, agentes y stakeholders.

Fuentes de informacion de la capacidad de absorcion

Las fuentes de informacion en las que se basa la capacidad de absorcion provienen de
factores externos que se detallan en la Tabla 5.

Tabla 5
Fuentes de informacion de factores externos

Factor

Autores

Fuentes

Entorno turbu-
lento

Van Den Bosch, Vol-
berda, & De Boer
(1999)

Cambios en las preferencias de los consumidores,
nuevos consumidores, nuevos productos, tamafio
de la cuota de mercado, tecnologias vinculadas
con el sector, politicas y regulaciones

Oportunidades Cohen & Levinthal Avances cientificos y tecnologicos
tecnologicas (1990); Nieto &
Quevedo (2005);
Lichtenthaler & Li-
chtenthaler (2009)
Externalidades Cohen & Levinthal Camaras y asociaciones, redes de cooperacion y

o efectos indi-
rectos

(1990); Nieto & Que-
vedo (2005)

colaboracion

Conocimiento
explicito de otras
empresas

Cohen & Levinthal
(1990); Lane, Koka,
Pathak, Lane & Thak
(2006)

Manuales, procesos y procedimientos documen-
tados, planos de disefio de productos, Sistemas
de Gestion de Calidad, planes formales de mar-
keting, sistemas de evaluacion del desempeilo
del personal, Estados y analisis financieros, entre
otros (Estrada & Dutrénit, 2007)

Continua...
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Factor Autores Fuentes

Similitud entre Lane & Lubatkin Organizacion estructural y practicas de compen-

empresas (1998) sacion
Cercania geo- Szulanski (1996) Intercambio de informacion entre empresas (co-
grafica nocimiento tacito) como experiencias, consejos,

formas de hacer algo, etc.

Mecanismos de Zahra &  George Relaciones interorganizacionales (adquisiciones,
conocimiento (2002) fusiones, empresas conjuntas, alianzas estratégi-
externo cas, etc.)

Redes de cono- Nonaka, Takeuchi & Proveedores, clientes, competidores, universida-
cimiento Umemoto (1996) des, institutos, agencias de consultoria, interme-
diarios, poblacion

Nota: Se agregan las fuentes de informacion al estudio de Perdomo, Lozada y Zaiiiga (2017), donde se
enlistan y definen los factores externos.

Sobre los factores externos que se consideran, los entornos turbulentos fuerzan a
las organizaciones a una rapida adaptacion, lo que les empuja a la busqueda y asimila-
cion de conocimiento base para el desarrollo de innovaciones que les permite generar
y fortalecer sus ventajas competitivas (Van Den Bosch, et al., 1999). En cuanto a las
oportunidades tecnolodgicas, Perdomo et al., (2017) afirman que cuando existe una
gran cantidad de ellas es menor el esfuerzo por reconocer el valor del conocimiento
externo de parte de las organizaciones.

Las fuentes de informacion que se originan en externalidades (nombradas asi por-
que son esfuerzos especificos de las empresas para enfrentar alguna externalidad,
como una nueva politica o un desastre natural) (Nieto & Quevedo, 2005) son espe-
cialmente utiles cuando un grupo de organizaciones pertenecientes al mismo giro se
enfrentan a problemas similares. Las fuentes que provienen del conocimiento expli-
cito de otras empresas son mucho mas faciles de absorber cuando las empresas que lo
hacen también poseen conocimiento explicito, porque ya han adquirido la habilidad
de codificar el conocimiento (Perdomo et al., 2017).

En este orden de ideas, la transferencia de conocimiento entre empresas similares
se facilita (Lane & Lubatkin, 1998) porque tienen estructuras parecidas. Otro factor
que facilita el intercambio de ciertas formas de conocimiento entre empresas (sin
necesariamente ser del mismo giro) es la cercania geografica (Szulanski, 1996), sobre
todo cuando se requiere una interaccion personal y comunicacion verbal para socia-
lizar el conocimiento (Nonaka et al., 1996).

Las fuentes que provienen de mecanismos externos permiten a las organizaciones
absorber el conocimiento tacito facilmente, siempre y cuando éstas tengan una buena
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inversion en su desarrollo interno y, con ello, hayan logrado desde antes una captura
eficiente de conocimiento externo (Zahra & George, 2002).

Las redes de conocimiento ofrecen una gran variedad de fuentes de informacion
que la organizacion puede absorber a partir de su posicion en dicha red, la cual de-
termina su grado de actuacion de forma independiente y el flujo de conocimientos
(Nonaka et al., 1996).

Capacidad de innovacion

La capacidad de innovaciéon, como una de las capacidades dindmicas, se entiende
como un recurso mas de la organizacion para la generaciéon o mantenimiento de ven-
tajas comparativas que es capaz de transformar continuamente el conocimiento e
ideas en nuevos productos, procesos y sistemas para beneficio de la propia organi-
zacion y de sus stakeholders (Lawson & Samson, 2001). Wang & Ahmed (2007)
explican que es una capacidad dindmica que agrupa todas las habilidades necesarias
y que se ha alineado a las estrategias, con la que la organizacion es capaz de modificar
e innovar en productos, mercados, procesos, sistemas e incluso modelos de negocio.
Se considera que la capacidad de innovacion es de integracion y de orden superior
porque se moldean y gestionan multiples capacidades (Fuchs et al., 2000). Para que
las innovaciones desarrolladas con esta capacidad sean exitosas, la organizacion debe
integrarlas con las otras capacidades dinamicas y otras capacidades especificas que
se requieren en el sector y el entorno donde se encuentra (Lawson & Samson, 2001).
Algunos autores consideran la capacidad de innovacion como la mas importante
de la organizacion (Birchall & Tovstiga, 2005), pero no seria posible su existencia
si no se aprovechara y absorbiera el conocimiento del entorno (Breznik & Hisrich,
2014) a través de la capacidad de absorcion, que en la industria turistica incluye la
sensibilidad sobre lo que estd pasando en el entorno ambiental y social y el entendi-
miento sobre las necesidades cambiantes de los clientes, quienes estan optando por
servicios que sean amigables con el medio ambiente y la poblacién cercana.

Innovaciones sustentables

Para que las organizaciones turisticas puedan cumplir con los objetivos que demanda
el desarrollo sustentable no solo es necesario considerar el impacto en el medio am-
biente; es imperativo generar propuestas que también ayuden a preservar y mejorar
las finanzas de las organizaciones, la calidad de vida de los pobladores, empleados
y, por supuesto, de los turistas. Por tanto, las innovaciones sustentables deben tener
una vision clara de impactar el entorno empresarial, las regulaciones del mercado e
incluso las instituciones sociales, para asegurar que la demanda sustentable prospere
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y que la oferta sustentable se vuelva mas competitiva para asegurar la preservacion
de los desarrollos sustentables (Schaltegger & Wagner, 2011).

Para lograr que los negocios turisticos sean sustentables, se requieren formas no-
vedosas, creativas, innovadoras y, sobre todo, positivas que busquen la generacion
de cambios (Winn et al., 2011; Hall & Wagner, 2012) que impacten la forma de ver y
hacer negocios no sélo de orden tecnologico, sino que también deben modificar pro-
cesos, procedimientos y practicas de operacion, modelos de negocio, sistemas y sobre
todo paradigmas (Szekely & Strebel, 2013). Las innovaciones sustentables requieren
un pensamiento integrado y sistematizado que considere relaciones con stakeholders,
gestion del conocimiento, liderazgo y cultura (Adams et al., 2012) mas sensibles a las
necesidades del entorno interno y externo.

Para que una innovacion se considere integralmente sustentable también debe
cumplir con la dimensiéon econdmica para que la organizacion tenga un beneficio de
dicha innovacion, ya sea por ahorros logrados o por el aumento de ingresos, asi como
la dimensioén social que apoye en la conservacion de las tradiciones y en el incremento
del bienestar de la comunidad en donde esté instalada la empresa (Croes et al., 2013).

Gran numero de innovaciones sustentables exitosas han surgido por la interaccion
constructiva de lideres de las esferas empresariales, politicas y sociales como repre-
sentantes de las partes interesadas. Ejemplo de los resultados de estas interacciones
es el crecimiento de la industria de generadores edlicos en el norte de Europa o la in-
dustria fotovoltaica (componentes eléctricos que logran la transformacion de la
energia solar en energia eléctrica) en Alemania, en donde el apoyo de los gobiernos
con algunos subsidios logré que dichas industrias sustentables lograran ser competi-
tivas (Schaltegger & Wagner, 2011).

Gran parte de las innovaciones sustentables crean nuevos mercados, pero con bajas
probabilidades de que grandes empresas se interesen en ellas, dados los altos costos
de su adquisicion o implementacion, por lo que inicialmente se enfocan a pequefios
nichos de mercado (Markides & Geroski, 2004). En general, las grandes empresas se
resisten a la implementacion de cualquier innovacidon que no demuestre generar un
gran beneficio econémico. Ellas se enfocan mas en comprender las necesidades de los
clientes estandar y producir un bien que satisfaga la mayoria de las demandas de un
gran numero de consumidores (Von Hippel, 2009); pareciera que las grandes cadenas
turisticas no estan interesadas en implementar innovaciones sustentables en donde los
beneficios sean sobre todo para la sociedad y el medio ambiente (Bright et al., 2006),
porque no les representa un beneficio econémico extraordinario.

En cambio, las MIPYMES tienden a estar mas abiertas a las innovaciones susten-
tables porque suelen involucrarse mas con su entorno (Klewitz & Hansen, 2014),
pero por su tamafio y poca experiencia no siempre tienen éxito en su implementacion
(Bos-Browers, 2010). Por ello, las redes de conocimiento se vuelven fundamentales,
porque hacen posible que las MIPYMES unidas sean capaces de conquistar nichos de



74 -+ Rosa M. Nava Rogel y Maria del R. Demuner Flores

mercado, reducir el uso de recursos y mejorar la calidad de vida de los habitantes y
de sus empleados (Klewits, 2017).

Metodologia

La crisis sanitaria dada por el Covid-19 ha generado una crisis econémica que forzo a
empresas y sectores a reinventarse, especialmente las del sector terciario, pues deben
considerar los cambios en los consumidores, quienes ahora son mas conscientes por
el valor de la salud, de la biodiversidad y de su comunidad. El reto parece mayusculo
para el sector turistico en México pues, en general, no se han vislumbrado innova-
ciones sustentables en las tlltimas décadas, razdn por la cual estan en desventaja para
el desarrollo e implementaciéon de este tipo de innovaciones que ahora seran mas
valoradas.

Uno de los factores que hacen que las innovaciones sean exitosas es que se basen
en la adquisicion, asimilacion y transformacion de informacion externa, es decir, que
se basen en la capacidad de absorcion (Zahra & George, 2002), ya que asi es posible
considerar no sélo la dimension ambiental de la sustentabilidad, también se conside-
ran las dimensiones econémica y social.

Segtin Cohen & Levinthal (1990), el primer paso para lograr la capacidad de ab-
sorcion es reconocer el valor de nueva informacion externa que adquiere.

Este trabajo tiene el objetivo de analizar las fuentes de informacién externas ma-
nejadas para el desarrollo de la capacidad de absorcion utilizada en la generacion de
innovaciones sustentables exitosas en las organizaciones turisticas, a partir de una
revision sistematica y un analisis bibliométrico de publicaciones cientificas de alto
impacto de los ultimos 20 afios (2000 a 2020), que tratan el tema de innovaciones
sustentables en el turismo.

En 1969, Pitchard establecid por primera vez el término “bibliometria” para refe-
rirse a la aplicacion de métodos estadisticos y matematicos para definir los procesos
de la comunicacion escrita, la naturaleza y el desarrollo de las disciplinas cientificas
mediante técnicas de recuento y analisis de la comunicacion. Los indicadores biblio-
métricos se utilizan para estudiar la actividad investigadora de un area, basandose en
la premisa de que las publicaciones cientificas son un resultado esencial y tangible
(Camps, 2008).

La revision sistémica realizada para encontrar articulos sobre innovaciones susten-
tables en organizaciones turisticas consider6 los siguientes criterios:

1. Filtracion de articulos indexados, libros y capitulos de libro en Google Académico
sobre innovaciones sustentables en organizaciones turisticas en inglés, de 2000 a
la fecha, con la busqueda “innovation sustainable tourism”. La busqueda se redujo
a JCR y SJIR, Taylor & Francis, Springer, Sage, Emerald, Elsiever y ProQuest para
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asegurar que los trabajos fueran de alto impacto. En total se obtuvieron 81 publi-
caciones. No se obtuvo ningun resultado de articulos en espaifiol con el mismo
criterio de busqueda.

2. Construccion de base de datos con la totalidad de las publicaciones encontradas,
considerando autor, afio, nombre de la publicacion y resumen.

3. Revision y analisis de los resumenes de las publicaciones para verificar que el tema
correspondia a la busqueda.

4. Seleccion de articulos que explican sobre las fuentes de informacion que utiliza-
ron para la generacion de innovaciones sustentables. Se tuvieron que eliminar 28
publicaciones que no mencionan las fuentes de informacioén o que son trabajos de
analisis bibliométricos, por lo que en total se obtuvo una base de 53 trabajos.

5. Codificacion de datos con respecto al tipo de fuente de informacion y a la eviden-
cia del uso de capacidad de absorcion.

En cuanto al analisis bibliométrico, se consideraron los siguientes factores:

1. Numero de veces en el que se explicod sobre la importancia de la capacidad de
absorcion para el desarrollo de innovaciones sustentables.

2. Numero de fuentes de informaciéon mencionados en el desarrollo de innovaciones
sustentables y factores que agrupan las fuentes de informacion externa utilizados,
considerando la clasificacion de la Tabla 6.

Con ayuda del software Atlas.TI 6.0 se codifico la informacion, revisando los co-
digos asignados dos veces mas para verificar la confiabilidad de los datos (Martinez,
2000); se realizo el analisis bibliométrico y se rescataron algunas citas que ayudaron
a una mayor comprension del fenomeno.

La validez de los datos se realizé a través de juicio de expertos (Martinez, 2006),
conformado por tres investigadores especialistas en el area de capacidad de absorcion
e innovacion. Su opinion ayudo a corroborar que los juicios y valoraciones fueron
homogéneos en el analisis de todas las publicaciones.

Andlisis y discusion de resultados

El concepto de innovacién sustentable en organizaciones turisticas es relativamente
reciente, razoén por la cual en la busqueda realizada se encontré que las primeras
publicaciones comenzaron en el afio 2006 y han ido aumentando al paso del tiempo,
despegando en 2017, afio que la ONU declaré como “Afio Internacional del Turis-
mo Sostenible para el Desarrollo” (Red de Periodistas por el Desarrollo Sostenible,
2017), motivando que los investigadores realizaran trabajos sobre este importante
tema.
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Tabla 6
Publicaciones sobre Innovaciéon Sustentable en Turismo 2006-2020
Anio  Conteo Nombre del articulo Autores
The implementation of an environmental management Van der
system for Dutch tour operators: an actor-network pers- Duim & Van
2006 2 pective Marwijk
Xarop, a Semantic Peer-to-Peer System for a Virtual Or- Llado & Sala-
ganization manca
BEST EN Case Studies: Innovation for Sustainable Tou- Carlsen &
rism Edwards
2008 2 - -
The INTERREG IIIB ToLearn Project Developing Sus- Von Rohr
tainable Tourism in the North Sea Region et al.
2010 | ICT-An innovative approach to sustainable tourism de- Ali & Frew
velopment
Albergo Diffuso: Developing tourism through innovation Licai
2014 2 and tradition: The case of Albania ¢4
Euroméditerranée 11 a new sustainable model Marotta
Innovation of New Knowledge in Sustainable Tourism Peterlin &
through Social Innovation Dimovski
2015 2 The SAC as a Community of Practice: A Case Study of
Peer-Run Conversation Sessions at the Universidad del Acuia et al.
Caribe.
Eco-innovation and competitive strategy in global hotel Menezes y
2016 5 chains: developing a conceptual relationship model Cunha
Inovasi dalam kompetisi: usaha kuliner lokal mencip- Pitanatri
takan keunggulan kompetitif di Ubud
Innovation, sustainable tourism and environments in
mountain destination development: A comparative analy- Kuscer ef al.
sis of Austria, Slovenia and Switzerland
The development of sustainable tourism through market- Presenza et al
based sources of innovation in the” albergo diffuso” '
A system thinking approach towards promoting sustaina- Makoondlall-
2017 7 bility in the tourism industry Chadee et al.
Service Design and Educational Challenges to Foster Fraenicre
Innovation in Tourism: the case of the Swiss Matterhorn ot ﬁ
Region ’
An exploratory assessment of significant tourism sustai-
e o . Mutana &
nability indicators for a montane-based route in the dra-
Mukwada

kensberg mountains

Continua...
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Ao Conteo Nombre del articulo Autores

Valores del desarrollo sostenible en el comportamiento .

. . Khalina et al.
del consumidor: caso de Rusia
Tourism and its effects on the locals at a destination: Case Olsson &
Are Karlsson
Sustainability-oriented Service Innovation: fourteen-
year longitudinal case study of a tourist accommodation =~ Warren ef al.
provider
Exploring Driving Forces of Innovation in the MSEs: .

. . L h
The Case of the Sustainable B&B Tourism Industry i & Cheng
The Role of Innovation in Strategic Development of Pusparini y
Sustainable Tourism in Indonesia Anggreni
Diversification of Tourism Product as the Proper Way for Zigern-Korn
Regional Tourism Development Strategies & Kol
Regional Competitiveness and Innovation in the Tourism .
Teixeira
Sector
Factors affecting corporate sustainability among Colora- McGrady &
2018 11 do ski resorts: A mixed methods approach Cottrell

Effects of ski lift ticket discounts on local tourism Falk & Sca-
demand glione

A primer on building successful business environments
on islands

Briguglio et
al.

Do online comments affect environmental management?

Identifying factors related to environmental management Saura et al.
and sustainability of hotels
Fostering Climate Readiness within Community-based
Ecotourism Organizations: Shifting Demand, Communi- Deason
ty Resilience, and Adaptation Planning.
Examining stakeholder group specificity: An innovative ~ Hardy & Pear-
sustainable tourism approach son
Innovations in Service: Probing the Evidence in Sustai- .

N . ! & v b Akbar & Zaim
nable Tourism
Exploring the antecedents of sustainable tourism deve- MacKenzie &
lopment Gannon
Effects of eco-innovation orientation and innovation Martin-Rios
types on performance & Pasamar
Tourism and innovation: A literature review Isik et al.

Continua...
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Anio  Conteo Nombre del articulo Autores
Increasing challenges for world heritage sites protection
as a result of the development of sustainable tourism: a ~ He
case of The Old Town of Lijiang, China
The concept of Social Entrepreneurship in Tourism: A Saribas et al
Bibliometric Analysis for Tourism Literature ? ’
Cooperagdo entre Agentes Publicos e Privados para
desenvolvimento de Inovagdo no Turismo Sustentavel: Kotzko
Um Estudo no Municipio de Prudentdpolis
An integrated structural model examining the relation- Chih-Hsing
ships between natural capital, tourism image and risk & Chuang-
impact and behavioural intention Huang
Environmental sustainability innovations in the accom- Khonie et al
modation sub-sector: Views from Lilongwe, Malawi J '
The role of a national park in classifying mountain .
. .. . Duglio &
2019 16 tourism destinations: An exploratory study of the Italian
Letey
Western Alps
Theoretical Substantiation of the State Policy of the Siegern-Korn
Spatial Development of the Tourism Sector &
Examining governance and growth of the hotel sector in  Khonje &
Malawi: An environmental metabolic rift perspective Leonard
Customer Experience Journey in Social Networks- Monteiro
Analysis of Cohorts’ Behavior etal.
N .
Industry 4.0_ challenge?s to lo;al prngctlve systems and Bellandi ef al.
place based integrated industrial policies
Agrltou.rlsm in Mountglnous Regions—Insights from an Chiodo ef al.
International Perspective
Challenges for environmental sustainability in a moun-
tain destination: insights from the Shiroumadake District ~Chakraborty
of North Japan Alps
Responsible tourism education of younger consumers: .
.. . . Seraphin
the role of mini-clubs in mountain resorts
An Associative Ecotourism Model Aimed at Optimizing Galvez-Ace-
2020 5 Resources for Tourism Chain SMEs in the Highland do et al
Communities of the Peruvian Andes vedoetat.
Emerging Patterns of Mountain Tourism in a Dynamic Chakraborty

Landscape: Insights from Kamikochi Valley in Japan

Continua...
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Aiio  Conteo Nombre del articulo Autores

Innovation in knowledge-based destination: technology- Trunfio &
driven vs. social-driven Campana

An integrated structural model examining the relation-
ships between natural capital, tourism image and risk Liu & Huang
impact and behavioral intention

Fuente: Elaboracion propia.

Importancia de la capacidad de absorcion para el desarrollo
de innovaciones sustentables

A pesar de que el paradigma de la capacidad de absorcion nace en la década de los
noventa (Cohen & Levinthal, 1990), so6lo siete publicaciones mencionan conceptos
relacionados (Grafico 1), en las que se explica la conformacion de redes basadas
en conocimiento, integradas por organizaciones, operadores mayoristas, agencias y
secretarias, departamentos, delegaciones u organismos gubernamentales enfocados
a tema turisticos (Von Rohr et al., 2008, Ligaj, 2014, Presenza et al., 2017, Liu &
Cheng, 2018, Saura et al., 2018, Deason, 2018; Hardy & Pearson, 2018).

Otros conceptos relacionados que se mencionaron en las publicaciones analizadas
son la necesidad de adquirir conocimiento del entorno, la importancia de gestionar
el conocimiento para su aprovechamiento y el papel protagénico que tienen los co-
nocimientos anteriores para poder detectar conocimiento nuevo que puede ser ttil.

Grifico 1
Conceptos relacionados con capacidad de absorcion

Gestion de Redes basadas
conocimiento (1) * 4 en conocimiento (4)
Adquisicion de Conocimientos

conocimientos (2) anteriores (1)

w

Capacidad de absorcion

Fuente: Elaboracion propia.
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Ninguno de los trabajos revisados menciona el vinculo de la capacidad de ab-
sorcion con la innovacion, a pesar de que en otros contextos se ha comprobado con
abundante evidencia empirica (GebauerWorch & Truffer, 2012; Fosfuri & Tribd,
2008). Posiblemente se obtuvo este hallazgo porque en el terreno de los intangibles
en donde se mueve gran parte del sector turistico es mas complicado dar seguimiento
al proceso que se sigui6 para el desarrollo de una innovaciéon sustentable. Ademas,
debe considerarse que s6lo una parte del conocimiento generado por la capacidad de
absorcion puede aprovecharse para implementar una innovacion (Thomas & Wood,
2014), por lo que representa una oportunidad para las empresas turisticas registrar
todos los pasos que se siguen en el proceso de la generacion e implementacion de una
innovacion sustentable.

Fuentes de informacion para el desarrollo de innovaciones sustentables

En los trabajos analizados, la mayoria de las fuentes de informacion de las que se ali-
menta la capacidad de absorcion pertenecen principalmente al factor de entorno tur-
bulento (Grafico 2) que, de acuerdo con Van Den Bosch et al., (1999), es el que obliga
a las organizaciones turisticas a actuar rapidamente por la amenaza que representa.

Grafico 2
Fuentes mas mencionadas en el desarrollo de innovaciones sustentables
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Fuente: Elaboracion propia.
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La fuente mas mencionada es la observacion de los cambios climaticos en cada
destino turistico, porque es un problema evidente y facilmente perceptible que puede
terminar con los ingresos de las empresas turisticas, ya que los turistas optaran por
otros destinos si el entorno ambiental y el paisaje mismo cambia y se deteriora (Dea-
son, 2018). Cabe mencionar que esta fuente de informacion no la habia considerado el
estudio de Perdomo et al. (2017), porque su trabajo se concreto a un analisis y estudio
de conceptos, dimensiones y fuentes de la capacidad de absorcion de manera gene-
ralizada. Sin embargo, en las industrias que estan mas vinculadas con los cambios
climaticos, como la pesquera, ganadera, agricola, la hidroenergética y el turismo, es
una fuente de consulta que debe considerarse para implementar soluciones urgentes
y novedosas.

Los cambios en los consumidores es la segunda fuente externa mas mencionada.
Pertenece al factor del entorno turbulento y se refiere a la satisfaccion que buscan
los turistas por contribuir con el cuidado del entorno ambiental y social al adquirir
servicios turisticos (Perales, 2020) que los expertos han vislumbrado como una ten-
dencia de los cambios en los turistas después del Covid-19, ya que estan revalorando
el contacto mas estrecho con la naturaleza (Expreso, 2020). Por tanto, las empresas
turisticas requieren no solo formular e implementar innovaciones amigables con la
sustentabilidad ambiental y social, sino también encontrar formas novedosas de co-
municarlas a sus clientes, para que se puedan fortalecer lazos estrechos en las relacio-
nes a partir de la meta reciproca de cuidar, preservar y enriquecer el medio ambiente
y el medio social en donde se instalan y operan esas empresas.

La tercera fuente externa mas mencionada es la que se refiere a la informacion que
se obtiene de la poblacion del lugar en donde opera la empresa turistica. Pertenece
al factor de redes de conocimiento y representa la inclusion de los pobladores en la
generacion de ideas para el desarrollo de innovaciones sustentables. Los estudios
analizados coinciden en que las innovaciones concebidas de manera conjunta entre
empresarios y pobladores del lugar tienen mayor probabilidad de que sean exitosas,
porque toman en cuenta conocimientos del entorno ambiental y social que poseen
los pobladores (Hall & Wagner, 2012). El reto es equilibrar, integrar y sistematizar
las necesidades que demanda el cuidado ambiental y social con el econdmico que las
empresas turisticas requieren para ser sustentables (Adams ef al., 2012).

La cuarta fuente de informacion externa mas mencionada es la que se obtiene por
la implementacion de politicas y regulaciones de parte de los gobiernos locales. Tam-
bién pertenece al factor del entorno turbulento que, como tal, obliga a las empresas
turisticas a que actien rapida y puntualmente para seguir operando bajo los estan-
dares y normas que las regulan, empujandolas a la generacion de innovaciones sus-
tentables. Sin embargo, los gobiernos deben actuar no s6lo como reguladores, deben
involucrarse para que junto con las empresas realicen acciones efectivas de manera
conjunta para lograr que las innovaciones sean realmente sustentables y sostenibles
(Schaltegger & Wagner, 2011).
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La quinta fuente de informacién mas utilizada en las innovaciones sustentables
documentadas en las publicaciones analizadas es la que se refiere a las redes de coo-
peracion que nacen como una reaccion a las externalidades o efectos indirectos que
el gremio experimenta, no sélo las que se generan por una nueva politica o desastre
natural, sino que incluye también los efectos del surgimiento de otros destinos con
caracteristicas similares que compiten directamente con las empresas turisticas de
una region (Kuscer ef al., 2017), asi como las que han unido a las empresas turisticas
para enfrentar la estacionalidad de la demanda de sus servicios (Zigern-Korn & Kol,
2018).

Factores de donde se extraen las fuentes de informacion externa

Sobre los factores que agrupan las fuentes de informacion utilizadas para el desarrollo
de innovaciones sustentables, todas las sugeridas por Perdomo ef al. (2017) se encon-
traron en los estudios analizados (Tabla 7). Sin embargo, todas aquellas que implican
compartir conocimiento explicito con las empresas de iguales o similares giros en
entornos estables fueron las menos utilizadas, tal vez porque representa perder su
ventaja competitiva.

Tabla 7
Factores y fuentes de informacion externa utilizados
en innovaciones sustentables

Factor Fuente de informacion

Cambios climaticos en el destino 17
Cambios en las preferencias de los consumidores 15
Politicas y regulaciones 9

Entorno turbulento 51 - -
Cambios culturales en la localidad 6
Tamaiio de la cuota de mercado 4
Nuevos productos 3

Oportunidades .

p L . 6 Avances tecnologicos 6

tecnologicas

Externalidades o 0 Redes con gobiernos locales

efectos indirectos Redes de cooperacion

Continua...
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Factor Fuente de informacion
Conocimiento
explicito de otras 4 Procedimientos documentados 4
empresas
Similitud entre . .
5 Practicas similares 5
empresas
Cercania geografica 5 Intercambio de informacion 5

Mecanismos de co-

. 5 Relaciones entre empresas 5
nocimiento externo

Poblacion 1

Percepcion de Clientes

Redes de conoci- 55 Competidores

miento Conocimiento universidades

Percepcion de empleados

bt | [ DN | OO | DN

Proveedores

Fuente: Elaboracion propia.

Destacan las fuentes de informacion agrupadas en el factor de entorno turbulento
que deben enfrentar las empresas turisticas por la naturaleza del sector, dadas por las
condiciones del entorno en el que se instalaron y las variaciones imprevistas en la
demanda y oferta del mercado (Romanelli & Tushman, 1994).

El segundo factor que agrupa las fuentes de informacion mas mencionadas es el
que se refiere a las redes de conocimiento dadas con grupos que afectan o tienen algun
efecto por el logro de los objetivos de las empresas turisticas (Freeman, 1984).

El tercer factor que agrupa mas fuentes de informacion utilizadas en el desarrollo
de innovaciones sustentables es el que se refiere a las externalidades o efectos indirec-
tos que enfrentan las empresas del mismo giro, dadas por otros agentes que provocan
situaciones que afectan la operacion de las empresas (Duguine, 2011).

Dentro del factor de entorno turbulento se encuentran todas aquellas fuentes de
informacion que se obtienen cuando los fenomenos ya estan ocurriendo o estan por
ocurrir y que son tan evidentes que las empresas turisticas se ven obligadas a reac-
cionar para sobrevivir. Por ello, dificilmente puede darse un seguimiento del proceso
que tuvieron que seguir para lograr el desarrollo e implementacion de innovaciones
sustentables. Esta es una posible razon por la que existe una desconexion entre la
capacidad de absorcion y la innovacion en los trabajos académicos analizados.
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Por su parte, el factor de redes de conocimiento dadas por la actuacion de las
empresas turisticas con los stakeholders es el segundo factor que agrupa el mayor
nimero de fuentes externas utilizadas en las innovaciones sustentables de las que
hay evidencia en las publicaciones. Destaca la vinculacion con los pobladores del
lugar, la percepcion de los clientes y los competidores vistos como compaiieros
del mismo sector. Son fuentes de informacion que no estan al alcance de todos, so6lo
de aquellos que se involucran con su entorno. Estas fuentes representan una actuacion
mas proactiva que activa, ya que es un acercamiento con los stakeholders que permite
a las empresas conocer sus intereses y actuar de manera conjunta.

El factor de externalidades o efectos indirectos agrupa las redes con gobiernos
locales y las redes de cooperacion que se generan para hacer propuestas de solucion
sobre algiin problema al que tienen que enfrentarse. Estas fuentes de informa-
cion representan una actuacion reactiva porque obtienen informacién con las autori-
dades y con sus pares cuando la situacion que los retine ya se ha vuelto un problema
que deben solucionar.

En resumen, los factores que agrupan la mayor parte de las fuentes de informacion
utilizadas en el desarrollo de innovaciones sustentables son las siguientes: entorno
turbulento (45%), redes de conocimiento (22%) y externalidades o efectos indirectos
(11%). Estos tres factores agrupan 78% de las fuentes mencionadas en las investiga-
ciones analizadas (Grafico 3).

Grifico 3
Factores que agrupan las fuentes de informacion externa
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Los entornos turbulentos se originan por los cambios drasticos en el entorno or-
ganizacional, que alteran drasticamente las condiciones operativas y competitivas de
las empresas turisticas (Romanelli & Tushman, 1994), provocando crisis economicas,
sociales y/o ambientales que empujan a cambiar de estrategia a las organizaciones, lo
que facilita transformaciones drasticas que llevan consigo innovaciones sustentables.
Un claro ejemplo de entorno turbulento es la crisis sanitaria, social y econéomica que
esta provocando la pandemia del Covid-19.

Por su parte, las redes de conocimiento generadas entre las empresas y grupos de
interés conocidos como stakeholders (Freeman, 1984) son un factor de vital impor-
tancia para el desarrollo de innovaciones sustentables, porque para que puedan con-
siderarse como tales deben integrarse las dimensiones ambiental, social y econémica
(Adams et al., 2012). Si la empresa se observa como un ente en el que interactiian
los intereses de diversos grupos, de los que se esperan comportamientos reciprocos
que beneficien a todas las partes, sera factible el desarrollo de ideas novedosas que
incorporen a proveedores, clientes y empresas del mismo giro, pero sobre todo a la
poblacién que puede beneficiarse con una mayor calidad de vida, y pueda beneficiar
también contribuyendo con acciones que ayuden a conservar el entorno ambiental
y social. Los conocimientos y experiencia de estos grupos de interés son una rica
fuente de informacion que las empresas pueden utilizar para una rapida absorcion de
conocimientos, porque las innovaciones que de ahi se generen se pueden realizar
de manera conjunta, sobre todo con pobladores de la region.

En tercer lugar, el factor que agrupa mas fuentes de informacién mencionadas en
las investigaciones analizadas es el de externalidades o efectos indirectos; en espe-
cifico, se refiere a las externalidades negativas que son las situaciones en las que los
costos de produccion o consumo del servicio turistico se ven afectados y deben ser
absorbidos por el oferente, dado que no pueden verse reflejados en el precio de mer-
cado. También incluye los efectos indirectos que las empresas turisticas provocan con
su operacion, afectando a terceros.

Cabe senalar que la mayor parte de los estudios analizados se realizaron en peque-
flas y medianas empresas turisticas, quienes estan mas dispuestas a desarrollar inno-
vaciones sustentables porque son mas conscientes de su efecto en el entorno social y
ambiental, involucrandose mas con las circunstancias (Klewitz & Hansen, 2014) de
distintas maneras; siendo la mas documentada la generacion de redes de conocimien-
to, que hacen posible que las PYMES se involucren de manera conjunta para encontrar
soluciones innovadoras y sustentables (Klewits, 2017).

Conclusiones

Las innovaciones sustentables pueden crearse e implementarse con éxito cuando se
utiliza eficientemente la informacion externa, a partir de la capacidad de absorcion.
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Por desgracia, en la mayoria de los casos que ocurre una innovacion de este tipo, di-
ficilmente pueden registrarse todos los pasos que se siguen durante el proceso de su
desarrollo y ejecucion, porque generalmente suceden en entornos turbulentos como
respuesta a un problema evidente que necesita de una solucion rapida y disruptiva.

A diferencia de las innovaciones tradicionales, las innovaciones sustentables no
solo deben beneficiar a la empresa, sino también al entorno donde se establece, tanto
en el marco medioambiental como poblacional. Por ello, las innovaciones susten-
tables exitosas involucran las opiniones y conocimientos de los stakeholders, pero
considerando un beneficio econdmico para las organizaciones, que determina su éxito
en términos del mayor rendimiento obtenido para el mayor numero de personas que
pertenecen a alguno de los grupos de interés, incluyendo los duefios de las empresas.

Las alianzas que se conforman entre las empresas turisticas para enfrentar una
externalidad negativa definitivamente promueven el intercambio y desarrollo con-
junto de conocimiento valioso, ayudando a la implementacién de innovaciones
sustentables que aportan al cuidado y conservacion del entorno ambiental y social a ni-
vel regional, al contribuir al desarrollo de ventajas comparativas con respecto a otros
destinos turisticos, pero dificilmente pueden contribuir al desarrollo de ventajas com-
petitivas para una sola organizacion, razon por la cual casi siempre estas redes de
cooperacion y colaboracion se conforman cuando las empresas turisticas tienen que
enfrentar algun problema que les afecta a todas.

Las nuevas tendencias de los consumidores, después de la pandemia, pueden vis-
lumbrarse como una oportunidad para las pequeias y medianas empresas, que estan
mas involucradas con su entorno social y ambiental, lo que les permite innovar en el
desarrollo de experiencias en donde el consumidor puede disfrutar del medio ambien-
te, tanto en el paisaje que ofrece la naturaleza como en el conocimiento de la cultura
y costumbre de los habitantes de la localidad. Sin embargo, estas experiencias s6lo
pueden desarrollarse a pequefia escala: dificilmente las grandes cadenas hoteleras
podran desarrollar estos productos.

Uno de los puntos mas importantes que sugerimos es la inclusion de los cambios
climaticos en el destino y los cambios culturales en la comunidad como fuentes de in-
formacion valiosas que pueden ayudar en el desarrollo de innovaciones sustentables,
porque representan problemas evidentes que deben enfrentar las organizaciones, no
solo las del sector turistico, sino también las de otros sectores como el primario y el
que corresponde a la generacion de energias renovables, entre otros.

A pesar de que esta investigacion traté de integrar las publicaciones mas recono-
cidas en el tema de innovaciones sustentables en el turismo, seguramente quedaron
fuera otras que no respondieron a las palabras utilizadas para la busqueda, por lo que
se sugiere realizar mas investigacion con un espectro amplio de palabras clave
que puedan incluir este tema tan importante para las empresas turisticas, sobre todo
para aquellas cuyo principal activo es su ubicacion.
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CAPITULO 5
INTELIGENCIA DE NEGOCIOS Y TECNOLOGIAS
EMERGENTES

Juan Manuel Montes Hincapié

Introduccion

De acuerdo con Joyanes (2017), la industria 4.0 es un término establecido por el
gobierno aleman con el soporte de industrias alemanas que, entre otros propdsitos,
tiene el de llegar a una nueva vision de la fabrica del futuro o fabrica inteligente. Es
asi como se empieza a definir una trayectoria que busca la transformacion digital de
la industria y las empresas con la integracion de tecnologias emergentes como Big
Data, Cloud Computing, internet de las cosas, etc., lo cual esta dando paso a lo que
se conoce como la cuarta revolucion industrial.

Bajo este contexto, estas tecnologias emergentes se convierten en un recurso estra-
tégico que estan impactando en muchas areas del conocimiento y en muchas empre-
sas de diferentes sectores. En la ultima década el desarrollo tecnoldgico, en especial
lo relacionado con las tecnologias de la informacion asociadas a esta industria, esta
cambiando el panorama de las empresas obligandolas a replantear la forma como
aprovechan los datos y la informacion para el desarrollo de sus procesos, productos,
servicios y modelos de negocio, donde las organizaciones turisticas no han sido aje-
nas. Es asi como en el campo de la inteligencia de negocios o business intelligence se
vienen presentando nuevos desarrollos que aprovechan estas tecnologias emergentes
y para mejorar la toma de decisiones.

Es bajo este contexto que el sector servicios, y en particular en el sector turistico
en Latinoamérica, tiene grandes oportunidades de crecimiento para mejorar su pro-
ductividad e identificar nuevas oportunidades de innovacion, donde la informacioén
tecnolodgica es un recurso estratégico en la identificacion de nuevas o mejores opcio-
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nes de desarrollo tecnoldgico desde la inteligencia de negocios, y donde se involucren
tecnologias emergentes asociadas a la industria 4.0.

El objetivo de este analisis es identificar oportunidades de innovacion alrededor de
la inteligencia de negocios y las tecnologias emergentes asociadas a la industria 4.0,
a partir de informacion de patentes que permitan a las organizaciones de diferentes
sectores disponer de datos, informacion, conocimiento e inteligencia (Rodriguez &
Escorsa, 1998), como una opcion para mejorar sus procesos de [+D+i (Investigacion,
Desarrollo e Innovacion).

A continuacidn se presenta un marco de referencia relacionado con la inteligencia
de negocios y las tecnologias emergentes asociadas a la industria 4.0. Igualmente, se
describe la metodologia utilizada, destacando el uso de la base de datos de patentes
(gratuita) de la Organizacion Mundial de la Propiedad Intelectual (OMPI), donde se
desarrolla un panorama tecnoloégico que permite identificar tecnologias con potencial
innovador, las cuales también pueden ser aprovechadas en el sector turistico. Final-
mente, se presentan las conclusiones del estudio.

Marco de referencia

Es en octubre de 1958 cuando aparece por primera vez el término inteligencia de
negocios o business intelligence en la publicacion “A Business Intelligence System”
hecha por Hans Peter Luhn en /BM Journal. En ella, el autor define que la inteligen-
cia de negocios: “es la habilidad de aprender las relaciones de hechos presentados de
forma que guien las acciones hacia una meta deseada” (Luhn, 1958, p. 314). Bajo este
contexto varias definiciones se han relacionado con la tematica:

* Howard Dresner en 1989 propuso a la inteligencia de negocios como un término
general para describir “los conceptos y métodos para mejorar la toma de decisiones
empresariales mediante el uso de sistemas basados en hechos de apoyo” (Garcia,
2019).

* Ahumada-Tello ef al. (2012) definen la inteligencia de negocios como el conjunto
de estrategias, acciones y herramientas enfocadas a la administracion y creacion de
conocimiento mediante el analisis de datos existentes en una organizacion o
empresa.

* Por su parte, Mufioz ef al. (2016) consideran la inteligencia de negocios como una
herramienta fundamental en la direccion estratégica de la organizacion.

» La organizacion Oracle argumenta que la inteligencia de negocios también se pue-
de entender como la combinacion de tecnologia, herramientas y procesos que per-
miten transformar datos almacenados en informacion y conocimiento que puede
ser dirigido o aprovechado en un plan o una estrategia comercial (Oracle, 2020).
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Es bajo este contexto de toma de decisiones estratégicas que adquiere mayor re-
levancia la inteligencia de negocios y su interaccion con las tecnologias de la infor-
macion asociadas a la industria 4.0, teniendo cada vez mayor incidencia en la forma
como las organizaciones aprovechan los datos y la informacion para el desarrollo de
sus procesos, productos, servicios y modelos de negocio.

Klaus Schwab, fundador y presidente del World Economic Forum (WEF), autor
del libro La Cuarta Revolucion Industrial, define los impulsores tecnologicos (rela-
cionados con las tecnologias emergentes asociadas a la industria 4.0) en tres grandes
grupos o megatendencias interrelacionadas entre si: fisicas, digitales y biologicas,
brindando recursos que permiten un mayor poder cognitivo que aumenta la produc-
cion humana (Schwab, 2016).

De acuerdo con los planteamientos del WEF (2020), las tecnologias asociadas a la
cuarta revolucion industrial presentan multiples aplicaciones, entre las que se destaca
la posibilidad de mejorar la productividad e identificar oportunidades de innovacion
en las organizaciones. Es bajo este tipo de argumentos que las empresas de servicios,
y en particular las organizaciones del sector del turistico, tienen grandes posibilidades
de mejoramiento de su productividad y desarrollo de la innovacion.

Metodologia

Para la bisqueda de datos e informacion se ha utilizado la base de datos de patentes
de uso gratuito de la Organizaciéon Mundial de la Propiedad Intelectual (OmMPpI). La
busqueda se realizé en julio de 2020 y permiti6 obtener 68 patentes correspondientes
a los ultimos 10 afios (2010-2020), lo cual coincide con el periodo en que se han de-
sarrollado las tecnologias emergentes asociadas a la industria 4.0.

A continuacion se presenta la ecuacion de biisqueda utilizada, desarrollada a partir
de la consulta a expertos de Medellin, Colombia, involucrados en el ambito de desa-
rrollo de este tipo de tecnologias.

FP: (“Business Intelligence” AND (“Big Data” OR “Predictive Analytics” OR
“Predictive Maintenance” OR “Artificial Intelligence” OR “Machine Learning”
OR “Internet of Things” OR “Cloud Computing” OR “Social Media” OR “Smart
Management”)).

Para el tratamiento y analisis de la informacion se utilizo el recurso de mineria de
datos que posee la OMPI, los planteamientos de otros investigadores y el analisis del
autor para identificar sectores con potencial innovador que puedan ser aprovechados
por todas las empresas interesadas en desarrollar procesos de [+D+i en este ambito.

Bajo este enfoque, la disponibilidad de bases de datos de patentes de libre uso en
internet ofrece la oportunidad de informacién no solamente para especialistas del
tema, sino tambien para otros grupos como investigadores, tomadores de decision,
inventores potenciales y estudiantes (Dou, 2004). Esta es una fuente de informacioén
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de valor para identificar, promover y aprovechar oportunidades de innovacion que
permitan impulsar la agenda de [+D+i de las organizaciones. En este sentido, el uso
sistematico de fuentes, técnicas y herramientas especializadas permite potenciar el
desarrollo de disciplinas como la vigilancia tecnolégica, como estrategia de innova-
cion siempre y cuando se avance también en la apropiacion de la tecnologia implicada
y se apliquen mejoras incorporando la creatividad para la creacion de nuevos produc-
tos y procesos (Montes et al., 2008).

Panorama tecnolégico
Frecuencia de publicaciones

En el Grafico 4 se puede apreciar como ha sido la tendencia de los tltimos diez afos
en publicaciones de patentes en inteligencia de negocios relacionadas con tecnologias
asociadas a la industria 4.0. Es interesante ver una tendencia creciente de dichas tec-
nologias emergentes durante los tltimos 10 afios, en interaccion con tematicas mas
maduras como la inteligencia de negocios que se viene desarrollando desde la década
de los ochenta.

Grifico 4
Frecuencia de publicaciones
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la ompI, 2020.

Principales oficinas de patentes involucradas

En el Grafico 5 se puede evidenciar que la mayor cantidad de patentes asociadas a la
inteligencia de negocios relacionadas con las tecnologias emergentes asociadas con
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la industria 4.0 se dan en las oficinas de patentes de China (26 patentes), Estados Uni-
dos- USPTO (20 patentes) y en el Servicio de Informacion del PCT-Patent Cooperation
Treaty (6 patentes) de la Organizacion Mundial para la Propiedad Intelectual (OMPI).
Igualmente aparecen en la lista otros paises como India, Canada, la oficina de patentes
de la Union Europea (EPO), Reino Unido y Corea del Sur, lo que demuestra el nivel de
importancia que se le viene dando al desarrollo de este tipo de tecnologias emergentes
por parte de algunos paises desarrollados.

Grifico 5
Principales oficinas de patentes involucradas
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la ompI1, 2020.

Principales organizaciones lideres en el desarrollo de esta tecnologia

En el Grafico 6 se pueden identificar las primeras diez organizaciones lideres en el
desarrollo de tecnologias emergentes de la industria 4.0, asociadas a la inteligencia de
negocios. Aparece en primer lugar la organizacion Business Intelligence of Oriental
Nations Corporation Ltd. (5 patentes), seguida de National Computer Network and
Information Security Management Center (4 patentes), Accenture Global Services
Limited (3 patentes) y The Strategy Collective Dba Blkbox (3 patentes). A partir de
esta informacion es posible identificar los sectores de aplicacion y la tendencia en
la investigacion y la innovacion en el ambito de la inteligencia de negocios, debido
a que se puede hacer un mejor analisis de la actividad de las organizaciones invo-
lucradas en relacion con las tecnologias desarrolladas. Esto permite ver las posibles
diferencias en materia de I+D entre las distintas organizaciones.
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Grafico 6
Principales organizaciones lideres
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la omPpI, 2020.

Evolucion de la cartera de patentes de las organizaciones/inventores
y los paises lideres

En esta matriz (Tabla 8) se puede evidenciar como es el panorama en el desarrollo de
estas tecnologias durante los tltimos afios, el cual hace parte del portafolio de I+D+i
de estas organizaciones lideres.

Tabla 8
Evolucion de la cartera de patentes

Organizacion 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Business Intelligence of Orien- 0 0 0 0 0 0 0 0 5 0
tal Nations Corporation Ltd.

National Computer Network 0 0 0 0 0 0 2 0 2 0
and Information Security Mana-

gement Center

Accenture Global Services 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0
Limited

The Strategy Collective DBA 0 0 0 0 0 0 0 1 2 0
BLKBOX

G. Siva Krishna 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1

Continua...
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Organizacion 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Institute of Automation Chinese 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0
Academy of Sciences

International Business Machine 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0
Corporation

Kofax INC 0 0 0 0 2 1 1 0 0 0

Lottolikes LLC 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la omPI, 2020.

Inventores lideres en el desarrollo de la tecnologia

El Grafico 7 permite identificar a los primeros diez inventores lideres en el desarrollo
de tecnologias emergentes asociadas a la industria 4.0, relacionadas con la inteli-
gencia de negocios. Aparecen entre los diez primeros: An Maobo, Blakey Robert V.,
Chiu Sherwin S., Elkin Alex, Gao Shengxiang, Haynie Roger, Li Peng, Lin Hao, Liu
Guannan y Macciola Anthony, con tres patentes cada uno.

Grafico 7
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la oMPI, 2020.
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Principales tematicas patentadas

A través del uso del Codigo de Clasificacion Internacional de Patentes (CIP) o IPC por
sus siglas en inglés (International Patent Clasification), de cuatro digitos (Grafico 8)
se puede obtener informacion sobre el campo de desarrollo tecnoldégico dominante
donde se concentran las mayores estrategias de [+D por parte de las organizaciones
que vienen liderando el ambito de la inteligencia de negocios en el contexto de las
tecnologias asociadas a la industria 4.0.

Grafico 8
Principales tematicas patentadas
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la omP1, 2020.

El Cédigo cIp brinda informacién sobre el ambito de la investigacion y aplicacion
(Ernst, 1998). En el caso de la inteligencia de negocios y su interaccion con las tec-
nologias emergentes asociadas a la industria 4.0, los mayores campos de desarrollo
se concentran en la familia de coédigos presentados en la Tabla 9.

Tabla 9
Informacién sobre los codigos CIP de las tematicas involucradas
Codigo Descripcion
G Fisica
G06 Calculo, conteo

Continua...
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Codigo Descripcion

GO6F Procesamiento eléctrico de datos digitales (sistemas de computadores basados en mo-
delos de célculo especificos GO6N)

G06Q M¢étodo o sistemas de procesamiento de datos especialmente adaptados para fines
administrativos, comerciales, financieros, de gestion, de supervision o de pronostico;
métodos o sistemas especialmente adaptados para fines administrativos, comerciales,
financieros, de gestion, de supervision o de pronostico

GO6N Sistemas de computadores basados en modelos de célculo especificos

GO6K Reconocimiento de datos; presentacion de datos; soportes de registros; manipulacion de
soportes de registros

GO1 Metrologia; ensayos

GOIN Investigacion o analisis de materiales por determinacion de sus propiedades quimicas o
fisicas (procedimientos de medida, de investigacion o de analisis diferentes de los ensa-
yos inmunologicos, en los que intervienen enzimas o microorganismos C12M, C12Q)

H Electricidad

H04 Técnica de las comunicaciones eléctricas

HO04W Redes de comunicacion inalambricas (difusion HO4H; sistemas de comunicacion que
utilizan enlaces inalambricos para comunicacion no selectiva, por ejemplo extensiones
inaldmbricas HO4M 1/72)

HO04M Comunicaciones telefonicas (circuitos para el control de otros aparatos via cable
telefonico y que no implican aparatos de conmutacion telefonica GO8)

A Necesidades corrientes de la vida

A01 Agricultura; silvicultura; cria; caza; captura; pesca

AO01B Trabajo de la tierra en agricultura o en silvicultura; partes constitutivas o accesorios de
maquinas o instrumentos agricolas, en general (apertura o recubrimiento de surcos o de
hoyos para la siembra, plantacion o abonado A01C 5/00; maquinas para la recogida de
raices o tubérculos A01D; segadoras convertibles en aparatos para trabajo de la tierra o
capaces de trabajar la tierra AO1D 42/04; segadoras combinadas con instrumentos para
trabajo de la tierra AO1D 43/12; trabajo de la tierra para obras publicas o explotaciones
mineras EO1, E02, E21)

A63 Deportes; juegos; distracciones

A63F Juegos de cartas, ruleta o juegos de mesa; juegos de interior que utilizan pequefios
elementos de juego moviles; juegos no previstos en otro lugar; games not otherwise
provided for [5]

F Mecénica; iluminacion; calefaccion; armamento; voladura

F24 Calefaccion; hornillas; ventilacion

F24F Acondicionamiento del aire; humidificacion del aire; ventilacion; utilizacion de corrien-

tes de aire como pantallas (retirada de suciedades o de humos de los lugares donde se
han producido BO8B 15/00; conductos verticales para la evacuacion de humos de los
edificios EO4F 17/02; tapas para chimeneas o respiraderos, terminales para conductores
de humos F23L 17/02)

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la omMPI1, 2020.
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Evolucion de las tematicas involucradas en el Ambito de la inteligencia
de negocios

La siguiente matriz (Tabla 10) muestra la tendencia de las tematicas con un predomi-
nio en los Ultimos 7 afios en el area con codigo GO6F (relacionado tecnologias en el
procesamiento eléctrico de datos digitales y los sistemas de computadores basados en
modelos de calculo especificos). Igualmente, el codigo G06Q, el cual esta relaciona-
do con tecnologias en métodos o sistemas de procesamiento de datos especialmente
adaptados para fines administrativos, comerciales, financieros, de gestion, de super-
vision o de pronodstico. Estas dos areas tecnologicas evidencian la fuerza que estan
teniendo estos sectores emergentes en su interaccion con la inteligencia de negocios.
Las descripciones para el resto de los cddigos han sido dadas en la Tabla 9.

Tabla 10
Evolucion de las tematicas involucradas en el ambito
de la inteligencia de negocios

IPC 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

GO6F 2 2 1 5 7 3 n 4 12 3

G06Q 3 1 1 2 0 1 3 5 6 4
GO6N 2 1 0 0 0 0 0 1 3 4
HO04W 0 0 0 0 0 0 0 0 2 2
GO6K 0 0 0 0 0 0 2 1 0 0
H04M 0 0 0 0 0 0 0 1 2 0
A01B 0 0 0 0 0

A63F 0 0 0 0 0

F24F 0 0 0 0 0

GOIN 0 0 0 0 0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la omPI, 2020.
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Identificacion de tecnologias potencialmente innovadoras a partir del analisis
de vinculos entre organizaciones, inventores y tematicas

Segun los argumentos planteados por Dou & Bai (2007, p. 29), una aproximacion
en la identificacion de tecnologias potencialmente innovadoras se puede establecer a

partir de las siguientes hipotesis:

Si un CIP esta solo y no es compartido por otros grupos o solicitantes, se trata de un area
potencialmente innovadora. Esto se debe a que esta area de desarrollo aun no ha sido
compartida por otros aplicantes en un area comun [...] Por supuesto, si la frecuencia del
vinculo entre los aplicantes y el CIP es alto, el nivel de “innovacion” de este desarrollo
sera menos obvio.

Si un CIP es compartido por varios grupos (varios aplicantes), esta area no es potencial-
mente innovadora. Debido a que, si el mismo CIP es compartido por varios aplicantes
al mismo tiempo, el potencial innovador de este desarrollo sera menor que en el primer
caso (Dou & Bai, 2007, p. 29).

A partir de estos planteamientos de Dou & Bai (2007), del analisis de la matriz que
presenta la evolucion de las tematicas (Figura 8) y la relacion que tiene cada una con
los solicitantes e inventores, se pueden identificar las siguientes tecnologias poten-
cialmente innovadoras:

Los inventores Anitha Patil G., Siva Krishna, Sreedhar Bhukya y Midde Ranjit
Reddy (India), con los cédigos Cip (GOIN, GO6N, G06Q y HO4W), presentan una
patente publicada en 2020 que relaciona nuevos desarrollos tecnologicos de la
inteligencia de negocios con Internet of Things (10T), Cloud computing, Big Data
v Machine Learning.

Los inventores Banoth Seetharamulu y G. Siva Krishna (India), con el codigo Cip
(AO1B 79/005), presentan una patente publicada en 2019 que relaciona nuevos
desarrollos tecnologicos de la inteligencia de negocios con Cloud Computing y Big
Data.

El inventor Adapa Lalith Raghav (India), con el codigo CIP (F24F 11/00), presenta
una patente publicada en 2017 que relaciona nuevos desarrollos tecnologicos de la
inteligencia de negocios y la analitica predictiva.

La empresa LOTTOLIKES LLC (USA), con el codigo CIP (A63F 9/24), presenta una
patente publicada en 2016 que relaciona nuevos desarrollos tecnologicos de la
inteligencia de negocios y las redes sociales.

A partir del analisis anterior, se presenta en la Tabla 11 la descripcion de las pa-

tentes involucradas y que pueden ser potencialmente innovadoras de acuerdo con las
hipétesis planteadas por Dou & Bai (2007).
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Tabla 11

Informacion de patentes potencialmente innovadoras

Organizacion

Descripcion de la patente

Lottolikes LLC
(USA)

Titulo: SOCIAL MEDIA INTERACTION SYSTEM AND METHOD

Numero de publicacion: WO/2016/023031

Resumen: Systems and methods are disclosed that enable or facilitate
a word association interaction between users. In some embodiments,
a list of words may be presented to a user, who creates a sentence
using one or more of the words. Sentences may be scored or rated
by a reviewing user, and accumulated scores may be selectively dis-
tributed to users or groups of users. In other embodiments, a regis-
tered account at a provider may be synchronized with an identified
registered account at a social media platform, and the provider may
aggregate approval data based upon user interaction with content on
the platform; these data may be used by the provider to host contests
or to provide business intelligence information to the platform.

Adapa Lalith
Raghav (India)

Titulo: AN INDOOR POSITIONING SYSTEM THAT INTEGRATES WITH
PROXIMITY CONTROL SOLUTIONS ALONG WITH REAL-TIME/PREDICTIVE
ANALYTICS.

Numero de publicacion: 6684/CHE/2015

Resumen: The subject invention comprises of methods, apparatus,
processes and systems that may be utilized, in whole or in part, to
facilitate or support one or more operation or techniques for pro-
viding Indoor Positioning Solutions like tracking assets/people in
real-time and thereby providing Proximity control Solutions like
automatic control of Lights, HVAC, Access Control, Retail/ Real-
time/Predictive Analytics.Technical Field: The invention relates to
Location-based Proximity Control and Business Intelligence using
Indoor Position System.

Dr. Anitha Patil

G. Siva Krishna

Dr. Sreedhar
Bhukya

Midde Ranjit Reddy
(India)

Titulo: TECHNOLOGY DRIVEN-REAL TIME AIR POLLUTION MONITORING

Numero de publicacion: 201941052812

Resumen: According to this invention, a technology driven solution
is provided for real time monitoring of air pollution in cities. It will
help in processing huge amount of data in short span of time and
provide required business intelligence needed by the stakeholders.
The invention helps stakeholders to have an application with a das-
hboard to view the pollution dynamics live. The invention includes
many technologies like sensor network, IoT, cloud computing, big
data, big data analytics and distributed programming frameworks.

Continua...
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Organizacion Descripcion de la patente
Dr. Anitha Patil The specialized sensors capture air pollution data from time to time
G. Siva Krishna and the data is stored and processed in cloud based environment.
Dr. Sreedhar The Spark based eco-system has machine learning API and also the
Bhukya user defined API (algorithms) to deal with pre-processing of data and
Midde Ranjit Reddy correlation analysis to make well informed decisions. The PCBs of
(India) different states and the governments can use this system for pollution

monitoring. It also provides statistics at present and also historical
data in order to make strategic decisions. It will ultimately ensure that
the public and all other stakeholders are hugely benefited.

Dr. Banoth Titulo: PRECISION AGRICULTURE FOR PADDY CROP PRODUCTIVITY
Seetharamulu Numero de publicacion: 201941026448

G. Siva Krishna Resumen: According to this invention, a novel technology-driven
(India) solution is provided for real time monitoring of paddy crop towards

precision agriculture. It is meant for making right decisions at right
time for right reasons. The invention includes field level IoT inte-
grated infrastructure with various kinds of sensors, actuators and
base station. It is integrated with Internet and cloud computing.
The specialized Agro-OS for PA has PA related extensions on top of
Linux kernel. The invention provides 24x7 service with automatic
monitoring of paddy crop and provide user friendly information in
dashboard associated with a DSS. The sensor data is stored in public
cloud which is subjected to big data analytics and required business
intelligence is generated. The Agro-Apps can gain access to this and
provide the information in a dashboard. The system is a step towards
PA with paddy crop. However, it has PA infrastructure that can be
extended to other crops by changing field level setup. Thus the aim
of PA to eliminate/minimize waste and increase productivity with
technology-driven solution to agriculture is realized.
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la omMPI, 2020.

Conclusiones

La base de datos de la Organizacion Mundial de la Propiedad Intelectual (OMPI) es
una herramienta estratégica que permite obtener datos e informacion de valor a partir
de documentos de patentes para la construccion de portafolios de [+D+i que orienten
el desarrollo de nuevas tecnologias que estén a la vanguardia a nivel mundial y les
permitan a las organizaciones ser mas competitivas.
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Para el caso de nuevos desarrollos en inteligencia de negocios asociados a tecnolo-
gias emergentes en el marco de la industria 4.0, se destacan China y Estados Unidos
como los paises lideres. En el mundo corporativo se resaltan empresas como Business
Intelligence of Oriental Nations Corporation, de National Computer Network And
Information Security Management Center. Igualmente, desde el punto de vista indi-
vidual se destacan los inventores An Maobo, Blakey Robert V., Chiu Sherwin S., Elkin
Alex, Gao Shengxiang, Haynie Roger, Li Peng, Lin Hao, Liu Guannan 'y Macciola
Anthony, entre los diez primeros con igual nimero de patentes cada uno.

Las areas tecnologicas mas desarrolladas en el campo de las patentes segiin la OMPI
(2020) corresponden al codigo GOOF (relacionado con tecnologias en el procesamien-
to eléctrico de datos digitales y los sistemas de computadores basados en modelos de
calculo especificos), y al codigo G06Q), el cual esta relacionado con tecnologias en
métodos o sistemas de procesamiento de datos especialmente adaptados para fines
administrativos, comerciales, financieros, de gestion, de supervision o de pronostico.
Estas dos areas tecnologicas evidencian la fuerza que estan teniendo estos sectores
emergentes en su interaccion con la inteligencia de negocios.

De acuerdo con los argumentos planteados por Dou & Bai (2007), una buena
aproximacion en la identificacion de sectores o tecnologias con potencial innovador
en la inteligencia de negocios se da en su interaccion con las siguientes tecnologias
emergentes de la industria 4.0:

* Nuevos o mejores desarrollos tecnoldgicos de la inteligencia de negocios que invo-
lucran Internet of Things (10T), Cloud Computing, Big Data 'y Machine Learning.

* Nuevos o mejores desarrollos tecnolégicos de la inteligencia de negocios que in-
volucran la analitica predictiva.

* Nuevos o mejores desarrollos tecnolégicos de la inteligencia de negocios que in-
volucran las redes sociales.

Cabe destacar que estos sectores identificados con potencial innovador son lidera-
dos por paises como la India y Estados Unidos.
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CAPITULO 6
DESTINOS TURISTICOS INTELIGENTES: UNA PROPUESTA
DESDE LOS VECTORES DE LA SUSTENTABILIDAD CRITICA

Marcelino Castillo Nechar

Introduccion

La concepcion de los llamados vectores de sustentabilidad (conocimiento, gestion,
innovacion, tecnologia y talento) ha generado modelos organizacionales para califi-
car a las diversas organizaciones como inteligentes, entre las que se encuentran las
turisticas, pretendiendo que la sumatoria de ellas distinga a los destinos turisticos
en ese tenor. Sin embargo, para darles el calificativo de “turisticos inteligentes” a
ese tipo de destinos tendrian que abordarse esos vectores de una manera critica y
compleja, mas alla de la sumatoria de empresas y organizaciones turisticas que, por
su “innovacion sustentable” —en la gestion de negocios—, se reduce a procesos ope-
rativos internos propios de las empresas: la gestion ambiental, la tecnologia verde
(basada en las energias renovables), la innovacion de procesos, productos y servicios,
el reciclaje, los insumos y los desechos de los procesos de produccion u operacion.
Incluso se han agregado, entre esos aspectos de innovacion y sustentabilidad, factores
externos como la gobernanza, haciendo parecer que estas “‘empresas inteligentes” han
abarcado “todo”, pero en realidad estan fraccionado ese “todo” porque no se articulan
integralmente en la sociedad.

Uno de los temas centrales de los vectores de sustentabilidad es la gestion del
conocimiento, la cual se vincula con los conceptos de diversidad e innovacion, lo que
les confiere a las empresas su adjetivo de “inteligentes” al gestionar su conocimiento
(Senge, 2010). Las empresas cominmente buscan resultados rentables en sus inver-
siones que compatibilicen con la idea persistente de justicia social, a propdsito de
las cuestiones de responsabilidad social y ética, asi como ambiental. Para empresas
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con ese tipo de conciencia social los factores sociales, ambientales y de gobernan-
za (FSAG) les sirven de referencia para evaluar y medir si estan promoviendo, pero
también invirtiendo en un medio ambiente mas limpio, una sociedad mas justa, un
trabajo digno y decente y un enfoque mas ético de los negocios que les reditiie bajo
esa “filosofia social”.

Si bien es cierto que este tipo de empresas estan promoviendo acciones diver-
sificadoras, innovadoras y sustentables que mas alld de sus productos, servicios y
tecnologia intentan mostrar a la sociedad que han adoptado un compromiso con sus
comunidades, empleados y accionistas, relacionado con el cuidado de las emisiones
y residuos solidos, la mitigacion al riesgo del cambio climatico, el uso de energias
alternativas, el manejo consciente del agua, la preservacion de los derechos huma-
nos y el combate a la injusticia social, la no discriminacion laboral, el cuidado de la
salud y la seguridad; o bien, el gobierno corporativo, las negociaciones colectivas,
la transparencia fiscal, ética y anticorrupcion (NasDaq, 2020), no necesariamente ese
tipo de cambios implica que haya una correlacion causal que indique que entre mas
organizaciones y empresas inteligentes (OEI) existan en un lugar, mayor posibilidad
de consolidacion de destinos turisticos inteligentes (DTI) se tendran.

Sin duda los conceptos de diversidad, innovacion y sustentabilidad han aplicado
a los distintos factores y campos productivos y sociales de las empresas y organiza-
ciones inteligentes con la intenciéon de medir y evaluar no sélo la imagen, sino sus
productos y servicios lanzados a su publico consumidor. Un estudio demuestra que
los destinos turisticos inteligentes (DTI) mantienen una caracterizacion que va mas
alla del numero de empresas inteligentes con las que cuente para reconcebir que el
término vectores de sustentabilidad debiera referir a una complejidad critica que no
se limita al manejo o implementacion de la innovacion tecnologica (Araral, 2020).

En ese sentido, la concepcion de los DTI se basa fundamentalmente en la imple-
mentacion tecnoldgica para facilitar los diversos procesos que intervienen en la ges-
tion y dindmica turistica de tales lugares; empero, la cualidad “inteligente” —para tales
espacios— deberia reconcebir el término de sustentabilidad mas alla de la tecnologia
per se, para impactar en la convergencia y vitalizacion de las socioesferas del indi-
viduo (gnosis, tekné, ethos). Por ello, la finalidad es generar una propuesta tedrica
para la caracterizacion de los destinos turisticos inteligentes a partir del modelo de
vectores de innovacién sustentable critica, que permita reconceptualizar el alcance
del término en las socioesferas vitales del individuo y su espacio de habitabilidad,
para trascender al desarrollo armoénico y al equilibrio multidimensional de la vida
humana (Illich, 1978).

Para lograr tal finalidad, la metodologia seguida consistié en una revision bibliohe-
merografica con la cual se accedid a una parte importante de la literatura publicada y
relacionada con los topicos centrales del estudio; la intencion, ademas de identificar
las aportaciones, fue reconocer los vacios en la triada destinos turisticos inteligentes
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(DT1), socioesferas vitales y vectores de innovacion sustentable critica. Con base en
ello se pudo observar que los aspectos conceptuales de los DTI requieren un replan-
teamiento que vaya mas alla de la implementacion e instrumentalizacion tecnoldgica,
para reconocer la necesidad de integrarlos a socioesferas vitales que requieren ser
repensadas no sélo en su funcionalidad, sino, acaso mas, para la supervivencia de una
conciencia critica del ser humano en el aprovechamiento y disfrute de sus diversas
actividades, incluyendo al turismo.

El documento se estructura en tres apartados basicos. El primero de ellos hace
alusion al analisis de los modelos tecnologicos inteligentes, implementados en las
Smart Cities, los cuales —como se ha indicado—, mas alla de su instrumentalidad,
deben armonizar con las socioesferas vitales del individuo. El segundo realiza un
analisis del término inteligencia que reconcibe la capacidad logica del aprendizaje
para inferir informacion o diseminarla y aplicarla a ciertas necesidades o compor-
tamientos adaptativos, con la intencién de explicarla como capacidad comprensiva,
de autoconciencia, de conocimiento emocional, razonamiento interpretativo y crea-
tividad para la resolucion de problemas con base en el pensamiento critico. El tercer
apartado genera la propuesta de repensar los vectores de innovacion sustentable bajo
esa linea: la critica, que geste modelos propios y particulares de los destinos turisticos
bajo el cariz de inteligentes con relacion a los sujetos y las socioesferas de habitabi-
lidad. Finalmente, hay un apartado de conclusiones que permite reconcebir a nivel
conceptual, pero igualmente practico, el sentido de destinos turisticos inteligentes
como socioesferas vitales.

Los modelos tecnologicos inteligentes (Smart Cities)

El modelo tecnolodgico en ciudades inteligentes (Smart Cities) como prototipo para
los DTI aparece como un esquema instrumental que sélo eficientiza, pero no armo-
niza, las socioesferas vitales del individuo y sus espacios habitables que integren
cabalmente conocimiento-tecnologia-ética como vectores de sustentabilidad critica
en los diversos espectros de su crecimiento y desarrollo. El analisis toma en cuenta
el modelo convencional de Smart Cities como prototipo o marco holistico para los
destinos turisticos que aspiran a ser inteligentes, el cual se basa fundamentalmente
en el manejo e implementacion de las tecnologias de la informacion y comunicacion
(TIC) y sus aplicaciones tecnoldgicas en la cocreacion de valor y experiencias para
los viajeros, para asi obtener un mayor margen de beneficio y competitividad pa-
ra tales destinos (Boes ef al., 2015), volviéndose funcional a las diversas actividades
relacionadas con el turismo. La Tabla 12 muestra los principales estudios, tematicas,
enfoques y caracteristicas al respecto.
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Tabla 12
Principales estudios del modelo tecnolégico en ciudades inteligentes

Publicaciones Periodo Tipo de documento Area tematica con
con mayor produccion — mayor produccion

14,748 1998-2021 Articulos de investi- Ciencias sociales
gacion (9,618) (3,946)
Capitulos de libro Energia (2,900)
(2,148)
Articulos de revision Ingenieria (2,887)
(1,408)

Enciclopedias (263)  Ciencias de la compu-
tacion (2,576)

Negocios, Gestion y
Contabilidad (2,316)

Ciencias Ambientales
(2,026)

Otras: Economia,
Finanzas, Medicina,
Psicologia (1073)

Fuente: Elaboracion propia con base en documentos de ScienceDirect, 2021.

En multiples ciudades inteligentes se han aplicado innovaciones tecnologicas que
van desde las energias hasta el monitoreo del medio ambiente, la atencion de servicios
publicos en linea o la vigilancia cibernética, por no dejar de mencionar la automati-
zacion de la transportacion publica, la agricultura, los servicios educativos virtuales
o la atencion médica. Sin embargo, la produccion cientifica ha empezado a visualizar
la importancia que tiene la proyeccion de las ciudades inteligentes en multiples y con-
vergentes retos que van mas alla de los tecnologicos, para incrustarse en los sociales,
de gobernanza, de estrategias locales y globales, en la interrelacion de economias,
culturas, clima, ambiente y naturaleza, recursos naturales, patrimonios, turismo, entre
otros. La revision de literatura permite identificar las caracteristicas que describen el
modelo en cuestion (véase Tabla 13).
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Tabla 13
Caracteristicas del modelo tecnologico en ciudades inteligentes
(papers mas relevantes para el tema)

Tematicas Enfoque Caracteristicas Autor
Urbanidadtec- Modelos de  Exploracion de escenarios futuros para ciu- Andreani ef
noldgicamen- investiga- dades contemporaneas a través de las tec- al., 2018.
te mejorada cibn parael  nologias emergentes implica una perspec-

disefio de tiva alternativa al enfoque tecnocéntrico y
ciudades universalista de las ciudades inteligentes a
inteligentes  través de un enfoque centrado en el ser hu-
centradas mano y basado en el disefio de estratégicas e
en el ser intervenciones innovadoras hacia una hibri-
humano dacion socio-tecnoldgica de la ciudad.
Desafiossocia- Ecosistemas  Las audaces iniciativas de Smart Cities bus- Appio et al.,
les y tecnolo- de innova- can aumentar la competitividad y calidad de 2019.
gicosenciuda- cidn, avances vida de las comunidades locales a través de
des inteligen- tecnoldgicos la innovacion; para ello, es necesario dise-
tes y desafios far una agenda de investigacion novedosa
sociales que integre a académicos, profesionales y
formuladores de politicas que construyan
un discurso critico, constructivo y propicio
sobre las ciudades inteligentes.
Ciudades in- Estudios Se observa a la ciudad inteligente como un Dameri ez al.,
teligentes co- compara- fenomeno glocal, caracterizada por aspectos 2019.

mo una estra-
tegia glocal

tivos entre
ciudades de
mayor y me-
nor avance
tecnologico

tanto globales —por extenderse en todo el
mundo—, asi como locales, porque cada ciu-
dad es tinica. A través de analisis cualitativos
se examina la ciudad inteligente para apoyar
la comprension de esa tendencia glocal. La
ciudad inteligente es una estrategia urbana
glocal que depende tanto de los impulsores
estandar globales, como de las contingencias
locales.

Gobernanza,
calidad de vi-
da y desarro-
1lo sostenible

La gober-
nanza en
ciudades
inteligentes y
los objetivos
del desarro-
1o sostenible

Se analiza la influencia de los factores de la
Smart Governance en la calidad de vida de
las ciudades inteligentes para reconocer las
relaciones de transparencia, colaboracion,
participacion y asociacion, comunicacion y
rendicion de cuentas donde destaca la identi-
ficacion de impulsores estratégicos que pue-
den ayudar a los gobernantes de las ciudades

Ferro et al.,
2020.

Continua...
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Tematicas Enfoque Caracteristicas Autor
inteligentes en el disefio y aplicacion de po-
liticas publicas y acciones que involucren a
la poblacion para lograr los objetivos de de-
sarrollo sostenible.
Ciudades Las ciudades Destaca la importancia de un marco holisti- Kim ef al.,
inteligen- inteligentes ~ co para definir y evaluar las ciudades inte- 2021.
tes para la como plata-  ligentes a través de tres objetivos centrales
innovacion formas para  a mejorar: productividad, sostenibilidad y
tecnologicay lainnovacion habitabilidad. La creacion de ciudades inte-
social en pro- tecnoldgicay ligentes a través de la innovacion no es un
ductividad, social proceso unidireccional, sino reciproco.
sostenibilidad
y habitabi-
lidad
Gestion del ~ Gestion de Se analiza cémo el conocimiento humano y Laurini,
conocimien- conocimiento la inteligencia artificial pueden combinarse 2020.
to para la e inteligencia en diversos sistemas de conocimiento, para
gobernanza  artificial ello destaca la importancia de los vinculos
de ciudades de ciudad inteligente con la sociedad del co-
inteligentes nocimiento. El conocimiento es considerado
como un capital compartido entre expertos
y ciudadania.
Conocimien- El cono- La hipotesis de Elshout-Raaheim, muestra Weise, Greiff
to previoen  cimiento una correlacion mas alta entre la inteligen- & Sparfeldt,

la relacion
entre la
inteligencia y
la resolucion
de problemas
complejos

previo como
efecto mode-
rador en re-
lacion entre
inteligencia y
la resolucion
de problemas
complejos

cia y la resolucion de problemas complejos,
donde el conocimiento previo especifico del
problema y sus correlaciones presenta una
moderacion curvilinea.

2020.

Fuente: Elaboracion propia con base en articulos de ScienceDirect, 2021.

Los documentos seleccionados permiten abordar el andlisis de la importancia de
las Smart Cities —como prototipo de la DTI—, considerando la importancia de términos
como politica, urbanismo, habitabilidad, innovaciones tecnoldgicas, vectores, cono-
cimiento, sustentabilidad, gobernanza, entre otros.
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Al respecto, un estudio que analiza el porqué las ciudades adoptan tecnologias
inteligentes, con base en la llamada Teoria de Contingencia Gerencial, explica las
variaciones en la adopcion de tales tecnologias con datos de 329 ciudades en Estados
Unidos y 13 tecnologias representativas (Araral, 2020). El estudio muestra que la
adopcion de tecnologias en las ciudades inteligentes depende de los incentivos, las
limitaciones y el contexto de la gestion. [gualmente, muestra que hay factores positi-
vos y negativos que influyen en la adopcion de esas tecnologias. Entre los positivos
estan: el financiamiento que hacen los gobiernos en sus diferentes ambitos territoria-
les, la disponibilidad de asistencia técnica y la marca de la ciudad; por el contrario, la
falta de liderazgo, los sistemas burocraticos heredados y la falta de comprension de
la tecnologia desalientan su adopcion. Otros aspectos que influyen en esa adopcion
son la demografia, la geografia y la forma de gobierno que asumen las sociedades.

La preponderancia que estd tomando la tecnologia en la vida de las ciudades del
siglo XXI conduce a repensar la necesidad de un manejo planificado y estratégico de
lo que quiera llamarse ciudad inteligente. Se ha reconocido que el desarrollo actual y
futuro de la sociedad urbana va a depender de la transformacion de las ciudades donde
se concentrara el crecimiento poblacional. Esta transformacion conlleva a las Smart
Cities, las cuales se enfocan en modelos de sustentabilidad con apoyo de las TIC, los
Big Data y la interconectividad en tiempo real de los hechos y acontecimientos que
interesan al ser humano.

Ante problemas como el de la inseguridad, precaria atencion sanitaria, baja calidad
educativa, recreacion, crisis econémicas, deterioro ambiental, falta de conectividad,
movilidad restringida y transportacion inoperante, empleos mal pagados e indignos,
desnutricion e incremento de enfermedades criticas en la poblacion, y qué decir de
movimientos sociales de choque, anarquismos, xenofobias, asimetrias tecnologicas,
entre otros que conllevan a que las ciudades sean espacios de insostenibilidad habita-
ble, se hace urgente una transformacion y planificacion de las ciudades para un mejor
futuro que permita una eficaz gestion y eficiencia en la prestacion de servicios a sus
habitantes.

Las Smart Cities parecen ser la oportunidad que libre esos problemas y posibilite
un desarrollo sostenible auténtico con el apoyo de la tecnologia como una herra-
mienta fundamental para “mejores futuros”. Pero lograr un desarrollo sostenible o
alcanzar —al menos— unas condiciones de calidad de vida dptimas e integradoras para
los habitantes de las grandes ciudades presupone grandes retos, no tan sencillos de
afrontar con la mera aplicacion de innovaciones tecnologicas inteligentes. Como se-
fiala Carrillo (2018):

La ciudad inteligente no ha de ser entendida exclusivamente ligada a las TIC o en su em-
pleo como tal, en asociacion al término Smart, sino que su ambito de aplicacion alcanza
a otras muchas areas de influencia y gestion de la ciudad y que han de formar parte todas
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ellas de la estrategia y el modelo adoptados. Los avances tecnologicos y las TIC han de
ser la herramienta transversal y fundamental que permita dotarles de la capacidad e ins-
trumentalizacion necesaria para su mejor gestion y consecucion de una mayor eficiencia
y optimizacion de las mismas [sic] (p. 8).

Inteligencia y Smart Cities

El término inteligente es un adjetivo que refiere a una facultad: la que dota de in-
teligencia a algo o a alguien. Entendida como la facultad de la mente que permite
aprender, entender, razonar, tomar decisiones y formarse una idea determinada de
la realidad, la inteligencia —igualmente— ha sido definida de muchas maneras, entre
las que se incluye: la capacidad de logica, comprension, autoconciencia, aprendi-
zaje, conocimiento emocional, razonamiento, planificacion, creatividad, resolucion
de problemas y pensamiento critico. En una concepciéon amplia, la inteligencia se
puede describir como la capacidad de percibir o inferir informacion y retenerla como
conocimiento para aplicarlo a comportamientos adaptativos dentro de un entorno
o contexto. En ese sentido, ;a qué se refiere la facultad de inteligencia en las llamadas
ciudades inteligentes (Smart Cities) que albergan organizaciones y empresas de ese
tipo inteligentes y se convierten en modelo para caracterizar a los DTI?

El término inteligente en las Smart Cities se basa en la perspectiva mercado-tecno-
logica por medio de la cual la tecnologia se ha incrustado para mejorar los productos,
bienes y servicios que se ofrecen al usuario o consumidor y que, sostenida por el capi-
tal social, el liderazgo y la innovacion se convierte en los constructos fundamentales
de esa inteligencia (Boes ef al., 2015). Especificamente, se reconoce que las Smart
Cities son el concepto de un modelo inteligente basado en el uso de las tecnologias
de la informacién y comunicacion (TIC) para aumentar la calidad de vida de los ciu-
dadanos y caracterizar a los destinos turisticos inteligentes.

Cabe indicar que el capital social, aunado al liderazgo y la innovacién, son conce-
bidos como aspectos que potencian la “facultad de inteligencia” en una organizacion
o empresa (Boes et al., 2015); sin embargo, hay que precisar que la importancia que
se le concede —basicamente— como el importe monetario o el valor de los bienes
que los socios de una sociedad le ceden a ésta para que esa sociedad desarrolle los
negocios que constituyen su objeto social. Es un valor pecuniario, si, importante, pero
no el mas. La nocidn de capital intelectual seria un término ad hoc a la funcionalidad
y estructuracion de las Smart Cities de mayor valor.

A partir de que las TIC cobran importancia con la aparicion de nuevas tecnologias
como el internet, las redes sociales, la realidad aumentada y la inteligencia artificial,
las Smart Cities adicionan estratégicamente a éstas en el entorno urbano para poten-
ciar la competitividad de la ciudad, con la consecuente suposicion de que al mismo
tiempo mejoran la calidad de vida de sus ciudadanos.
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Un reporte de la mejora de calidad de vida de los ciudadanos de las Smart Cities
muestra resultados no muy halagiiefios. La gestion de la seguridad, de la asistencia
médica, la educacion, el trafico o la limpieza, hasta la justicia, igualdad o los procesos
democraticos, son algunos ejemplos que distan mucho de estar resueltos y satisfechos
como mejora en esos indicadores (Logicalis, 2015). Al estudiar la participacion que
tienen las TIC en la mejora del bienestar y la calidad de vida de las personas en las
Smart Cities, se observo que estan cobrando importancia creciente en las compe-
tencias municipales, pero hay diferencias sustanciales en el uso y disposicion de las
tecnologias segun el perfil y estructura de la poblacion, por lo que es vital:

[...] resaltar que la deteccion de necesidades especificas emerge como una de las princi-
pales variables a tener en cuenta para un proyecto de digitalizacion en la ciudad que sea
inclusivo y extensivo, es decir, que incluya al maximo de la poblacion y se ajuste a las
particularidades de cada colectivo (Sierra, 2018, p. 5).

El acceso a nuevas oportunidades de las que alguien puede disfrutar en su entorno
vital mas inmediato deberian ser principales prioridades en cualquier proyecto Smart
City, mas alla de los clusteres tecnologicos focalizados en empresas u organizaciones.

Ha quedado patente, a veces de un modo dramatico, que la tecnociencia no siempre vela
por nuestros intereses, que la comunidad cientifica no actua en todo momento de manera
objetiva y buscando la Verdad —con lo que la imagen del cientifico como sujeto impar-
cial, asi como la supuesta neutralidad de sus decisiones, seran puestas en entredicho por
el resto de la sociedad—, y que ya no aparece de forma tan clara la supuesta existencia,
defendida tanto por el positivismo como por el neopositivismo, de un criterio estricto de
demarcacion entre lo que es o no cientifico (De la Fuente, 2004, p. 62).

La forma de racionalidad interna del factum tecnologico contemporaneo, indica
Queraltd (2003, 2004), se ha convertido en el modelo de racionalidad social de la
presente época, dando lugar al criterio constituyente de la racionalidad técnica (RT)
que no le interesa responder a la pregunta “;qué es esto?” —a la manera tradicional y
esencialista—, sino mas bien a la pregunta “;para qué sirve el objeto?”. Esta RT busca
especificamente la eficacia operativa del conocimiento, subordinando, por tanto, la
indagacion del “qué es” a la respuesta acerca del “para qué sirve”.

Cada ano se dispone de informes que indican cuales son las mejores ciudades del
mundo para vivir por la calidad de vida que ofrecen. Entre los factores que califican
a esas ciudades estan: tasa de empleos, seguridad, asistencia médica, delincuencia,
contaminacion, gobernabilidad, hasta recreacion y ocio. Esto es particularmente im-
portante, ya que buscar vivir en zonas rurales —que muestran un descenso de pobla-
cion— frente al incremento de poblacion en las megaciudades no es una opcidon sobre
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la cual decidir, sino una necesidad de subsistencia y convivencialidad del ser humano,
ya que se estima que para el afio 2050 casi 70% de la poblacion vivird en areas urba-
nas (ONU, 2018). Si a ello se agrega que hay un aumento exponencial de la poblacion
urbana —sobre todo en los paises de ingresos medios y bajos, que son los que lideran
la tendencia—, conlleva la necesidad de poner atencion a aspectos neuralgicos como
el alojamiento, el transporte, la energia, los servicios educativos y sanitarios o el
empleo, no solo para poder satisfacer las necesidades de los ciudadanos, sino para
cumplir los Objetivos de Desarrollo Sostenible.

Las Smart Cities son ciudades que han incorporado la tecnologia para mejorar
la calidad de vida de sus ciudadanos a través de la gestion optima de los recursos.
Aunque hay un indice de ciudades inteligentes que ubica, por ejemplo, a la Ciudad
de México en el lugar 133 de 174 (IESE, 2020), lo cierto es que ese es un concepto
vinculado a las ciudades del futuro que augura vivir en espacios mas sanos, seguros,
sostenibles y verdes, pero en este momento, a pesar de contar con un avance tecno-
logico importante, tales ciudades aun no subsanan problemas tan basicos como la
garantia a la seguridad o los ambientes limpios, por mencionar algunos aspectos.
Estas ciudades inteligentes implican un reto donde el combate a la pobreza, el empleo
digno, la garantia a la educacion, salud o el derecho a la recreacion, sean una realidad
con apoyo en el pleno de la sociedad y para ello se requiere —mas alla de la apertura
de negocios, empresas u organismos vinculados a la innovacion en las TIC— un com-
promiso sociopolitico de diferentes agentes en el establecimiento de socioesferas de
habitabilidad.

Harrison et al. (2010) sefialan que las ciudades mas inteligentes (smartless) son
areas urbanas que aprovechan los datos operativos, como los de la congestion del
trafico, las estadisticas de consumo de energia y los eventos de seguridad publica,
para optimizar el funcionamiento de los servicios de la ciudad, permitiendo que la in-
formacion se emplee de manera instrumentada, interconectada e inteligente. Cuando
se destacan los conceptos de instrumentacion, interconexion e inteligencia, se quiere
decir (Harrison ef al., 2010):

+ Instrumentado: refiere a fuentes de datos del mundo real casi en tiempo real de
sensores fisicos y virtuales.

 Interconectado: significa la integracion de esos datos en una plataforma informati-
ca empresarial y la comunicacion de dicha informacién entre los diversos servicios
de la ciudad.

 Inteligente: refiere a la inclusion de analisis, modelado, optimizacion y visualiza-
cion complejos en los procesos comerciales operativos para tomar mejores deci-
siones operativas (p. 8).

Las ventajas que tiene este enfoque es que permite adaptar los servicios de la
ciudad al comportamiento de los habitantes, 1o que conduce a un uso 6ptimo de la in-
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fraestructura fisica y los recursos disponibles que incide no s6lo en su eficiencia, sino
en la mejora de la calidad de vida de los habitantes al proporcionarles informacién
sobre la deteccion y control del consumo de energia y agua, la gestion de los sistemas
de transporte o el procesamiento de residuos, y la aplicacion de optimizacidon para
lograr nuevas eficiencias entre estos recursos.

Vectores de la innovacion sustentable critica para la generacion de un modelo
de destinos turisticos inteligentes

Cuando se habla de vector se debe reconocer que el término proviene del latin vecto-
ris, cuyo significado es “el que conduce” o “el que transporta”. En fisica, se refiere a
un segmento de recta en el espacio (una flecha) que parte de un punto hacia otro; es
decir, un vector tiene direccion y sentido.

En las ciencias sociales los vectores pueden entenderse como acciones reales o vir-
tuales con direccion, sentido y magnitud que gestionan aprendizajes, conocimientos,
tecnologias y talentos en una entidad fisica o moral, gestando y generando actuacio-
nes detonantes de modelos utopicos o distdpicos en algin &mbito de la sociabilidad,
interés, capacidades colectivas, poder y cooperacion humana. Para las Smart Cities
los vectores de sustentabilidad aluden a un conjunto de aspectos fundamentales que
deben emplearse para hacer funcional y eficientes actividades, servicios o satisfacto-
res para la poblacion. Espaia ha emitido —en el Plan Nacional de Ciudades Inteligen-
tes— un cuerpo de normalizacion técnica especifica que enmarca los objetivos de la
Agenda Digital y en el cual destaca cuatro vectores como fundamentales para aqué-
llas: las TIC, la eficiencia, el desarrollo sostenible y la integracion de infraestructuras
(Minetur, 2015; ONTSI, 2015).

Lopez de Avila & Garcia (2013, p. 62) destacan la importancia de los DTI como
“Un espacio innovador consolidado sobre la base del territorio y de una infraes-
tructura tecnoldgica de vanguardia. Un territorio comprometido con los factores
medioambientales, culturales y socioecondémicos de su habitat, dotado de un sis-
tema de inteligencia que capte la informacion de forma procedimental, analice y
comprenda los acontecimientos en tiempo real, con el fin de facilitar la interaccion
del visitante con el entorno y la toma de decisiones de los gestores del destino, in-
crementando su eficiencia y mejorando sustancialmente la calidad de las experien-
cias turisticas”. Aunque la definicién no enfatiza la sustentabilidad, en el trabajo
seflalado se agrega que el DTI atina los conceptos de sustentabilidad, accesibilidad,
conocimiento e innovacion tecnoldgica en torno a los destinos turisticos, empero, se
enfatiza que el valor afadido que aporta el concepto de destino turistico inteligente
es la consideracion del visitante/turista como centro de éste.

Otra nocion similar a la anterior consideracion es la de Carrillo (2018), quien de-
fine al DTI como: “Un destino turistico innovador, consolidado sobre una infraestruc-
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tura tecnoldgica de vanguardia, que garantiza el desarrollo sostenible del territorio
turistico, accesible para todos, que facilita la interaccion y la integracion del visitante
con el entorno e incrementa la calidad de su experiencia en el destino y mejora la ca-
lidad de vida de los residentes” (2018). Cabe indicar que, aunque las definiciones son
muy interesantes, ninguna de las dos hace alusion a la sustentabilidad como un vector
que deba irradiar transversalmente las socioesferas vitales de los territorios a los que
se desplazan visitantes y lo habitan residentes locales. En ese sentido, los DTI deben
priorizar la nocion de bienestar y calidad de vida no sélo para los visitantes, sino para
los mismos pobladores, quienes, eventualmente, se incorporan como trabajadores y
empleados de las diversas actividades en las que se desarrolla la vida del lugar.

Los vectores de sustentabilidad critica pueden dar lugar a la concepcion de mode-
los de DTI, dependiendo de la cohesion o desintegracion que puedan asumir distintos
factores ya sefialados (las TIC, la eficiencia, la concepcion del desarrollo sostenible
y la integracion de infraestructuras), para facilitar distintos servicios y actividades
directamente relacionadas con el bienestar de las personas, hasta los sistemas de par-
ticipacion y buen gobierno.

Las socioesferas vitales, bajo vectores de sustentabilidad criticos, deben actuar
transversalmente para una adecuada gestion, eficiencia y conectividad en un eco-
sistema de tecnologias inteligentes que satisfaga las necesidades y expectativas de
quienes se desplazan y habitan los territorios en cuestion. En este apartado se mues-
tra un modelo sobre los vectores de sustentabilidad critica en actuacion sobre las
socioesferas vitales de los territorios, ciudades o destinos turisticos que se precien de
ser inteligentes.

La sustentabilidad critica, ademas de reflexionar sobre los limites de la insosteni-
bilidad, que encubre la definicion antropocéntrica de la sustentabilidad, ve la impe-
rante necesidad de promover un modelo coimplicado de las socioesferas vitales para
promover el desarrollo sostenido auténtico, en donde toda forma de vida en un medio
ambiente dado se conjunte con un conocimiento ético de las realidades y retos de los
mismos para emplear la tecnologia y sus innovaciones en pro de un mundo mejor para
todos y no s6lo para unos cuantos dentro de procesos generacionales, con la acendra-
da responsabilidad de preservar la vida en escenarios futuros regenerados, polivalen-
tes y multifuncionales, haciendo valer condiciones como la pertinencia, coherencia,
verosimilitud y transparencia. Pero se ha de considerar que crear un escenario no
significa que se tenga una ... realidad futura, sino un medio de representacion de esta
realidad, destinado a iluminar la accidn presente con la luz de los futuros posibles y
deseables” (Godet, 1993, p. 18).

Las socioesferas vitales, concebidas como espacios donde se realizan las condi-
ciones historicas, sociales, economicas, culturales, cientificas, politicas, ambientales,
tecnologicas, hasta las turisticas, pueden develar nuevos y mejorados estadios en la
medida de la calidad de sus relaciones y transversalidad de sus vectores. Las afecti-
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.
vidades reciprocas entre ellas, con innovaciones y transformaciones continuas, seran
capaces de revolucionar las condiciones historicas, culturales o politicas que las en-
la noosfera.

gendran. Estas socioesferas, a las que se ha aludido, son la biosfera, la tecnosfera y

Con la transversalidad de los vectores de sustentabilidad critica, las socioesferas

Imagen 1

vitales tienen la posibilidad de gestar un nuevo modelo, bajo una vision holistica, una
Vision holistica de los vectores de sustentabilidad critica

planificacion estratégica y conocimiento creativo, como se ve en la Imagen 1.

en las socioesferas vitales
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Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Conocimiento creativo

DTI = Destinos Turisticos
Inteligentes

Como se puede observar, un destino turistico inteligente, en el interior de las lla-
madas Smart Cities, debe ser un proyecto cobijado por la concurrencia equilibra-

rubros:

da de las socioesferas vitales, mas que iniciativas individuales a mejoras tecnologi-
satisfacer las necesidades y garantizar el bienestar a la totalidad de residentes de los

cas, de infraestructuras, disponibilidad de informacion, conectividad, etc., enfocadas

a un solo actor: el turista, cuando la habitabilidad de los espacios y territorios deben

mismos. Al menos algunos indicadores de inteligencia —en las socioesferas marcadas,

que se reflejen en el bienestar de los ciudadanos— deberian considerar los siguientes
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a) Biosfera: Condiciones vitales que fomentan la biodiversidad y todo tipo de vida
en el planeta.

* Recursos naturales: situacion y aprovechamiento de los recursos y atractivos,
energia inteligentes y renovables, condiciones de seguridad, reducciéon de conta-
minacion, eficiencia en el uso de recursos, reciclaje y reutilizacion, normatividad
y proteccion medioambiental, edificios verdes, gestion de recursos sostenibles,
fomento a las energias limpias, planificacion urbana verde, monitoreo inteligente
al respeto y preservacion de la biodiversidad.

» Personas: acceso a la formacion y educacion de calidad, disposicion al aprendizaje
permanente, recursos humanos altamente capacitados, apertura a la pluralidad so-
cial, cultural y étnica, flexibilidad, creatividad, cosmopolitanismo con mentalidad
abierta, estilos de vida, comportamiento y consumo apoyados en las TIC.

b) Tecnoésfera: estructuras e infraestructuras que optimicen el proceso y alienten el
conocimiento estratégico y creativo.

 Infraestructuras: instalaciones culturales, salubridad y asistencia médica, seguri-
dad, calidad de vivienda, instalaciones educativas de calidad, empleo de TIC para
transportes seguros, sostenibles, eficientes e interconectados, centros de conoci-
miento e investigacion, condiciones recreativas y turisticas, disponibilidad de in-
fraestructuras TIC para diversificar la actividad cultural y turistica.

* Gobierno: gobierno transparente, gestion e integracion de servicios publicos efi-
cientes, e-goverment, participacion ciudadana en la toma de decisiones, servicios
publicos y sociales expeditos, gestion e integracion de servicios publicos, privados
y sociales, fomento a la cohesion y conciencia social.

¢) Noosfera: conocimientos de vanguardia que se vinculan al know how creativo y
estratégico.

* Economia: espiritu innovador, emprendimientos innovadores, aliento al talen-
to creativo, imagen econdémica y marcas registradas, productividad, e-business,
e-commerce, establecimiento de clusteres inteligentes, empleo digno, flexibilidad
del mercado laboral, innovacion TIC en sistemas productivos y servicios, integra-
cion local, regional, nacional e internacional.

* Movilidad: accesibilidad local e internacional, sistemas de transportes seguros,
ecologicos e innovadores.

« Conocimiento: modelos educativos vinculados a inteligencia artificial, disponibili-
dad y empleo de herramientas analiticas, fomento al talento, conocimiento creativo
y estratégico.
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Conclusiones

Aunque para algunos configurar un DTI es algo sumamente complejo, ya que implica
formular muchas perspectivas en términos de modelos, herramientas y estrategias
(Del Vecchio et al., 2018), para otros se trata basicamente de maximizar tanto la com-
petitividad del destino como la satisfaccion del consumidor al lograr un conocimiento
profundo de las opiniones y expectativas de los turistas, para adaptar los dispositivos
y servicios a sus necesidades (Buhalis & Amaranggana, 2015), con lo cual la imple-
mentacion de tecnologia en los DTI esta orientada fundamentalmente al visitante, para
estimular y facilitar la satisfaccion de la experiencia turistica.

Sin embargo, la proyeccion de los DTI solamente asoma la punta del iceberg, pues
el avance vertiginoso de la tecnologia se orienta a nuevos campos donde el humano
y la IA tendran nuevos esquemas de interacciéon como lo pronostican grandes tecno-
logos: Elon Musk, Mark Zuckerberg, Bill Gates o Steve Wozniak.

Si se recuerda, en la década de los veinte del siglo pasado, y con mayor precision
en 1926, John Logie Baird consiguid transmitir imagenes a distancia a través de una
pantalla, revolucionando el mundo de las telecomunicaciones gracias a la television
(La Informacion, 2020), creando una nueva era tecnoldgica. Pero la gente que vivia
en aquella época en realidad no imaginaba cémo podia ser la vida 90 afios después,
es decir, en el siglo XXI. Hechos como el sistema de entretenimiento televisivo y mas
cosas hoy cabrian en la palma de la mano con los smartphones, por ejemplo. Pero
hoy no necesitamos 90 afios mas para imaginar como sera la vida regida y dominada
por la tecnologia y la inteligencia artificial: ya estamos viviendo los influjos de estos
avances en nuestras labores y actividades cotidianas.

Para muchos tecnologos lo que va a ocurrir en menos de 30 afios, con el avance
vertiginoso de la tecnologia, es el cambio por completo de todas nuestras activida-
des, relacionamientos y sociabilidad del ser humano. Estos avances tecnoldgicos, por
un lado, permitiran que la forma de vida sea algo mas sencillo y personalizado,
por ejemplo: la manera de transportarse serd mas sencilla y mas rapida (como el
Virgin Hyperloop, de Elon Musk, el revolucionario tren que busca alcanzar los 1.300
kilémetros por hora; o el hipersonico avion de Tesla, “que se compromete a transpor-
tar a las personas a cualquier lugar de la Tierra en cuestién de minutos, lanzandolas
en un cohete a velocidades de mas de 27 mil kilometros por hora” [Bloomberg, 2017,
p- 1]; o autos que se conduciran por si mismos; enfermedades como el cancer podran
ser curadas tan facilmente como se hace con la gripe; el cambio de 6rganos dafiados
por otros de manera muy sencilla, entre otros).

Incluso, para el 2050 nuestras vidas seran regidas por la inteligencia artificial.
Segun Michio Kaku, un fisico tedrico futurista de origen japonés nacido en Estados
Unidos, indica que en aquellos afios seremos capaces de enviar recursos, emocio-
nes y sentimientos a través de internet, asegurando que los teclados desapareceran
y que nuestra comunicacion serd por una red interconectada cerebralmente. Durante
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su participacion en el SAS Global Forum, Michio Kaku dijo: “Pronto terminara la
etapa de crecimiento exponencial de Silicon Valley y el negocio realmente estara en
los data y la inteligencia artificial (1A), la nanotecnologia y la biotecnologia. Esa sera
la cuarta ola” (Valle, 2019, p. 2). En dicho foro, Koku (Valle, 2019) asegur6 que, en
las siguientes décadas, sin excepcion, todas las industrias seran revolucionadas por
el analisis de los Big Data y la 1A, los cuales tendran aplicaciones en manufactura,
servicios, industria y servicios militares. Pero, igualmente, los utensilios, ropa, lentes,
zapatos, etc., seran de corte inteligente para facilitar la vida del ser humano, conden-
sar energia, tener informacion expedita y asequible en el momento deseado, etcétera.

Y si de colonizar o ir de vacaciones a los planetas cercanos se habla, el astrofisico
Neil deGrasse Tyson lo cree y sostiene, ya que incluso en 2016 fue invitado por la
banda de heavy metal Avenged Sevenfold para dar voz a un discurso filosofico en
la cancion Exist, en el album The Stage, en el que se alude a los viajes intergalacticos
como una realidad. Cabe indicar que este es un album conceptual de Avenged Seven-
fold, cuyo tema principal se basa en la inteligencia artificial y en la autodestruccion
de la sociedad. Un fragmento del discurso de deGrasse dice:

When [ track the orbits of asteroids, comets, and planets each one a pirouetting dancer
in a cosmic ballet, choreographed by the forces of gravity I see beyond the plight of
humans. I see a universe ever-expanding, with its galaxies embedded within the ever-
stretching four-dimensional fabric of space and time However big our world is, our
hearts, our minds, our outsize atlases, the universe is even bigger (Avenged Sevenfold,
2016, p. 9).

Asi que los llamados DTI, con base en las Smart Cities, son solo una etapa en la ree-
volucion de la tecnologia y la 1A para hacer mas seguros, placenteros, pero igualmente
controlados, los desplazamientos, la practica turistica, hasta el hedonismo que se
pueda desplegar a través de ellos, sin descartar el crecimiento poblacional, la dis-
minucién de la criminalidad o mejores condiciones de seguridad en la sociedad, por
mencionar algunos hechos. La pregunta es: ;cual sera el papel de los seres humanos
en una sociedad tecnologizada, controlada por la IA, en la que nuestros mismos pen-
samientos seran susceptibles de ser almacenados en robots para hacer una extension
no sélo de la “vida”, sino de la mente cuando llegue el fin corporeo humano, a la
manera de los programas de ciencia ficcion que aparecen en reconocidas series televi-
sivas (Black Mirror, Things, Altered Carbon, Lost in Space, Love, Death and Robots,
Sense8, Jlyuwie, uem n0ou —Mejores que los humanos—, etc.), pero, sobre todo, de
nuevas formas de gobiernos supranacionales que cambiaran las relaciones sociales,
trabajos y empleos en la sociedad, que tendran mas protagonismo con los robots que
con los seres humanos? Ello sin duda modificara el sistema no s6lo de gobierno, sino
econdmico, social, ambiental y cultural para el ser humano.
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CAPACIDADES COLECTIVAS Y REDES DE POLITICAS
PUBLICAS EN LA CONFORMACION DE DESTINOS
TURISTICOS SUSTENTABLES

Graciela Cruz Jiménez

Introduccion

El turismo no esta exento de los vertiginosos cambios sociales que ha experimentado
la sociedad en los ultimos afios. En la actualidad se rige por nuevos esquemas de
gobierno, modelos de participacion y tecnologias, entre otros elementos que, en su
conjunto, propician esquemas colaborativos entre los actores que forman parte de esta
actividad, para responder a las nuevas tendencias de consumo, algunas de las cuales
estan orientadas a la sustentabilidad de los destinos.

Este vinculo entre quienes participan del turismo se materializa, aunque de manera
abstracta, en la formacion de redes que propicia su interrelacion. Por tanto, sus ca-
pacidades, integradas de forma colectiva, son indispensables para atender propdsitos
comunes en favor del propio destino y de sus habitantes, pero también de quienes lo
visitan.

A su vez, las politicas publicas son los instrumentos mediante los cuales toman
curso las acciones que orientan al turismo; de ahi que las redes que se integran alre-
dedor de ellas se denominen redes de politica publica, en su mayoria compuestas por
actores de los sectores publico, social y privado, con objetivos compartidos en mayor
o menor medida, cuyo logro depende de los recursos que poseen, como los movilizan
y la manera en que se coordinan con otros agentes: todo ello estrechamente vinculado
con sus capacidades colectivas.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo:
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La gestion de destinos integra a diversas autoridades, partes interesadas y comunidades
de profesionales, mediante la concertacion de alianzas dirigidas a la consecucion de los
objetivos colectivos del destino, lo cual implica aunar sus esfuerzos, incluyendo los co-
rrespondientes a las comunidades locales, para crear una estrategia turistica que propicie
su competitividad y sustentabilidad (OMT, 2019, p. 25).

De ahi que la recomendacion més afin al objetivo del presente documento sea buscar
alianzas estratégicas fuera de dicho sector, para contar con la participacion de auto-
ridades y principales partes interesadas que operan en el destino, como autoridades
publicas y agentes privados; es decir, los sectores del alojamiento, del transporte o
el ambito académico, Oganizaciones No Gubernamentales (ONG) o representantes de
las comunidades locales. Por tanto, “para orientar los avances del sitio y representarlo
a todas las escalas, se requiere integrar a los distintos actores, publicos y privados del
sector, mediante su actuacion e influencia” (OMT, 2019, p. 26); para la gestion de des-
tinos, propone realizar consultas publicas con los diversos actores a que se ha hecho
referencia. En tal sentido, la OMT (2019) sugiere:

Alinear intereses comunes y concretarlos mediante la coalicion de varias organizaciones
en pro de un objetivo comtn: garantizar la competitividad y la sostenibilidad del destino
a largo plazo. De esta forma es posible integrar a las industrias locales que participan
en la cadena de valor de esta actividad y crear un marco favorable que propicie el cre-
cimiento del turismo inclusivo, en beneficio de las empresas locales, las comunidades y
residentes, para que sea un destino inteligente que contribuya a la mejora a largo plazo
de su competitividad y sostenibilidad (pp. 26-27).

Para atender el proposito de esta colaboracion de analizar la utilidad de las Capaci-
dades Colectivas (CC) y de las Redes de Politica Publica (RPP) como elementos de
cohesion en destinos turisticos sustentables. Dado el caracter eminentemente docu-
mental de este acercamiento, la ruta metodologica consistio en la seleccion de lite-
ratura especializada en espafiol e inglés sobre cuatro grandes ejes de analisis, cuyos
principales supuestos tedricos fueron objeto de revision: turismo sustentable, destinos
turisticos sustentables, capacidades colectivas y redes de politica publica. Los dos
ultimos se enlazaron y analizaron en torno al turismo, lo cual posibilité argumentar
sobre la utilidad de estas redes como herramienta para el analisis de destinos turisticos
con caracter sustentable.

En sintonia con el parrafo precedente, en su primer apartado el documento vincula
al turismo y la sustentabilidad para resaltar que esta tiltima propone como un elemen-
to deseable nuevas formas de vinculo entre la sociedad con la naturaleza, destacando
la coordinacion de grupos de interés en el turismo; el segundo hace referencia a
destinos turisticos sustentables, donde son necesarios consensos para articular estra-
tegias de desarrollo sustentable; tales elementos se enlazan con el tercero y cuarto
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apartados del articulo que corresponden respectivamente a las capacidades colectivas
de los actores vinculados a esta actividad y a las redes de politica publica. La parte
final de este documento formula una serie de reflexiones sobre la utilidad de ambos
enfoques, para un mejor entendimiento y direccion del turismo en favor del destino,
sus habitantes y visitantes.

Turismo con caracter sustentable

Sanchez & Vargas (2015, p. 352) advierten que: “la sustentabilidad es un concepto
en evolucidn constante que ha propiciado cambios favorables en la actividad turistica
y exige la reformulacidn de la oferta conforme surgen crisis ambientales, sociales,
econdmicas, politicas o culturales”. De ahi que “las directrices para el desarrollo sos-
tenible del turismo y las practicas de gestion sostenible se aplican a todas las formas
de turismo, en todos los tipos de destinos” (UNEP. 2005 p. 145).

En esta misma secuencia, Tarlombani (2005) considera util el concepto de desarro-
llo sustentable, en la medida en que apunte al establecimiento de un nuevo estilo de
organizacion de la economia, la sociedad y su relacion con la naturaleza. Particular-
mente respecto a la dimensidn politico-social, el autor la relaciona con la necesidad
de fortalecer los mecanismos democraticos de formulacién e implementacion de las
politicas publicas.

Tal punto de vista es particularmente importante para el sentido de la presente
colaboracion, la cual reconoce que:

En la actualidad, los turistas no solo buscan cubrir las simples necesidades de infraes-
tructura y promocion, sino que demandan la creacion y reordenamiento de politicas y
modelos de desarrollo que satisfagan estas nuevas necesidades, tanto local como global-
mente, y tengan como eje rector las necesidades de las comunidades receptoras (Salcedo
& San Martin, 2012, p. 79).

En dicho sentido se reconoce la flexibilidad que para Pardellas y Padin (2004 citados
en Salinas & La O, 2006) implica el modelo de turismo sustentable. Como parte de
esa condicion, dichos autores subrayan la adaptacion “a cambios del mercado, uso
de tecnologias ambientalmente aceptables e integracion de las comunidades recepto-
ras al desarrollo, lo que posibilitara al turismo funcionar con rentabilidad, pero no a
expensas de los recursos y del patrimonio natural y cultural del territorio” (p. 201).
En concordancia con esta serie de planteamientos, segun Hunter (1997), casos
empiricos podrian beneficiarse de una apreciacion mas profunda de las complejida-
des vinculadas con las interacciones humano-ambiente, que permiten analisis mas
detallados sobre las relaciones entre sectores economicos, de las precauciones en la
gestion ambiental, posibles técnicas de gestion ambiental y la medida en que éstos
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deben emplearse segun el grado de eficiencia requerida para el uso de los recursos
naturales, lo cual significaria un avance en la formulacion de politicas orientadas al
turismo sustentable.

Existe consenso entre diversos autores (Boisier, 2001; Brinckmann ez al., 2010;
UNEP, 2005; Quintero, 2006 y Tarlombani, 2005) sobre la necesidad de emplear me-
canismos participativos entre agentes privados y poblacion local, vinculados en el
proceso de desarrollo turistico respecto a las distintas acciones inherentes a ese rubro,
que permitan atender condiciones sustentables en los destinos. En tal sentido, Boisier
(2001) subraya que los alegatos por la sustentabilidad se originan en areas marginales
del mapa decisional politico.

En este marco de ideas, Quintero (2006) reafirma que el desarrollo turistico susten-
table en su acepcion local, ademas de biolégicamente aceptable y econdémicamente
viable, debe ser socialmente admisible, condicion que incluye ser apoyado por los
distintos actores locales; de ahi que sus estrategias, politicas, programas y proyectos
para su implementacion deban ser debatidos por ellos. Brinckmann ez al. (2010) po-
nen de relieve que la importancia de tal accion radica en que, para obtener beneficios
sociales, economicos y medioambientales equitativos, ademas de minimizar o evitar
el posible impacto negativo del turismo en las comunidades receptoras, son necesa-
rios mecanismos de planificacion participativa, proceso asociado con la sustentabili-
dad de los destinos.

Destinos turisticos sustentables

En la literatura especializada existen elementos comunes que le confieren a los desti-
nos turisticos un caracter sustentable. La oMT (2019) los define como:

Un espacio fisico, con o sin una delimitacion de caracter administrativo analitico, donde
un visitante puede pernoctar. Es una agrupacion (en una misma ubicacion) de productos
y servicios, de actividades y experiencias, en la cadena de valor del turismo, y una unidad
basica de analisis del sector. Un destino incorpora a distintos agentes y puede extender
redes hasta formar destinos de mayor magnitud. Es ademas inmaterial, con una imagen
y una identidad que pueden influir en su competitividad en el mercado (p. 10).

Manning & Dougherty (2000) conceptualizan un destino turistico sustentable como
aquel que mantiene a perpetuidad las caracteristicas que lo convierten en deseable
para vivir y visitar. Por su parte, Lee (2001) advierte que los criterios para este tipo
de espacios difieren, aunque propone tres componentes principales: definicion de sus
limites, su alcance y rigor del desarrollo sustentable.

Como parte de tales criterios, el autor destaca la figura de una autoridad local,
municipio o grupo administrativo que represente a los residentes locales en los pro-
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cesos de planificacion, para lo cual considera necesario sean consultados ciudadanos
y organizaciones comunitarias, empresariales e industriales, con el propdsito de for-
mar consenso sobre estrategias de desarrollo sustentable, orientadas a programas y
politicas locales (Lee, 2001).

Este criterio es de particular importancia para el sentido del presente documento
que mas adelante plantea el papel relevante de los actores, producto de sus capacida-
des y la forma en que las ponen en juego dentro de la red de politica publica que se
forma alrededor de un objetivo compartido, en este caso la conformacion de destinos
turisticos sustentables.

Por ello, resulta alentador que se haya rebasado la visién parcial de ecosistema,
como dejan claro Boes et al. (2016), para quienes €ste es un sistema autoajustable de
actores integradores de recursos conectados mediante 16gicas institucionales compar-
tidas, quienes forman el destino. Ademads, voluntariamente intercambian servicios,
donde los bienes tradicionales son recursos tangibles y los servicios son recursos
intangibles u operantes que, de acuerdo con Constantin & Lusch (1994, citados por
Boes et al., 2016), consisten en habilidades y conocimientos, que son la base de todo
intercambio.

En este marco de ideas, Manning & Dougherty (2000) proponen como principios
fundamentales en la planificacion de destinos turisticos sostenibles incorporar a todos
los interesados (comunidades locales, gobiernos, turistas e inversores), toda vez que
“la sustentabilidad requiere mantenimiento de los valores clave de todos los usuarios”
(p- 8), en un contexto donde todos tienen ciertos intereses en comun a largo plazo,
como paz, seguridad personal, ausencia de amenazas de enfermedades e intoxicacio-
nes, y un entorno atractivo estable (tanto construido como natural).

Como mecanismos para atender este proposito, dichos autores sugieren consultas
abiertas orientadas a garantizar la mayor aceptacion de los posibles planes y solu-
ciones de gestion, que ademds permitan a los inversores identificar riesgos para el
producto. Aun asi, advierten sobre posibles limites para este tipo de ejercicios, como
imposicion de las autoridades que desean monopolizar los procesos de planificacion o
ausencia de instituciones para permitir tal participacion, particularmente en las nacio-
nes menos desarrolladas. En contraparte, reconocen que tales instrumentos de consul-
ta pueden desactivar conflictos entre turismo e intereses locales, ademas de propiciar
soluciones cooperativas y compartidas (Manning & Dougherty, 2000).

Bajo tal panorama se reconoce que los entornos urbano-turisticos del siglo XXI en-
frentan distintas problematicas ambientales, sociales y econdmicas que han motivado
la aparicion de nuevos enfoques de planificacion y gestion, entre ellos el de ciudad
inteligente o Smart City, trasladado al ambito del turismo como destinos turisticos
sustentables, cuyo elemento esencial es la incorporacion de la tecnologia y la conec-
tividad, con el fin de mejorar tanto la experiencia del turista como el proceso de toma
de decisiones (Celdran et al., 2018).
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Mas alla de esta perspectiva basada en la tecnologia, Boes et al. (2016) subrayan
un elemento clave para el sentido de este documento, pues admiten que si bien la
inteligencia incorpora un ecosistema digital de tecnologias de vanguardia, también
abarca un ecosistema de actores heterogéneos. En sintonia con su planteamiento,
Lamsfus et al. (2015) coinciden en que un destino no es inteligente porque haga
uso intensivo de la tecnologia, sino por utilizar conocimientos y capacidades para
capacitar a las instituciones e industrias locales en la creacion de politicas basadas en
el conocimiento y servicios méviles avanzados para visitantes, argumento que tiene
estrecha relacion con los sujetos y sus capacidades.

Capacidades colectivas para el turismo

La condicion de elemento organizado que reviste a las capacidades colectivas des-
taca como su principal fortaleza para actuar de forma organizada ante un problema
que demanda atencion; esto abre las oportunidades en la busqueda de soluciones a
problemas publicos, en este caso particular aquellos asociados con el turismo, lo cual
requiere la participacion de diferentes actores (Manjarrez & Cruz, 2020).

Sen (2000), pionero en ese campo, define las capacidades como las oportunidades
del ser humano para alcanzar mayor o menor bienestar y con ello cierto tipo de vida,
dependiendo de sus recursos y como los utiliza. A partir de esta idea, rechazo los su-
puestos de capacidad y agencia colectivas, bajo el argumento de que el bienestar so6lo
se puede medir individualmente, lo cual abri6 el debate y fomentd posturas diferen-
tes. De ahi que Pelenc et al. (2013) reconocen que una limitacion en el tema implica
cerrar la brecha entre el individuo y niveles colectivos.

La capacidad alude a la habilidad de cumplir una funcion o tarea y/o alcanzar un
objetivo; para generar capacidades son necesarios los recursos en forma de bienes
materiales, simbdlicos, organizacionales, politicos, humanos, entre otros (Girardo et al.,
2016). Es por ello que las capacidades colectivas surgen de las interacciones sociales
guiadas por una representacion compartida de la responsabilidad, que permite la in-
teraccion grupal para llevar a cabo acciones y lograr estados que no serian posibles
cuando se actiia de manera individual (Pelenc et al., 2013).

Tales grupos formulan tanto valores como preferencias compartidas; para perse-
guirlas generan instrumentos (Evans, 2002), por lo cual “la capacidad central de una
sociedad o institucion para decidir autonomamente sobre su futuro es la principal
dimension politica colectiva, a partir de lo que se estructuraran sus instituciones y se
evaluaran prioridades y resultados” (Acosta ef al., 2016, p. 10). Por tanto, Quintero
(2016) resalta la importancia de promover esquemas colaborativos que consoliden los
esfuerzos locales en pro del desarrollo.

Concretamente en el plano turistico, Segrado et al. (2018, p. 20) coinciden en
la cooperacion como estrategia orientada a “lograr objetivos comunes de un grupo
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social; la cooperacion en este sector es fundamental para obtener un nivel elevado
de calidad y mejorar la competitividad de las empresas, donde el factor humano es
esencial como prestador de los servicios”. A su vez, Moscardo (2008) considera que
el desarrollo de capacidades es una forma de empoderamiento que ayuda a los indi-
viduos, organizaciones y comunidades a generar nuevas habilidades e incrementa la
confianza para la prestacion de estos servicios.

Es por ello que, como plantean Bystrowska et al. (2017), la accién colectiva des-
cribe iniciativas colaborativas espontaneas u organizadas hacia objetivos, como man-
tener la calidad de los sitios turisticos. Tal accion ocurre cuando los actores acuerdan
arreglos en la toma de decisiones que rigen el uso de los recursos de uso comun.

En un sentido mas normativo, la OMT (2019) cre6 la Certificacion UNWTO QUEST,
a la que define como:

Un programa dirigido a las organizaciones de gestion de destinos (OGD), principalmente
a escala regional y local, con el objetivo de reforzar sus capacidades institucionales y
fortalecer tres areas de actuacion clave en la gestion de destinos: liderazgo estratégico,
ejecucion eficaz y gobernanza eficiente (p.16).

El liderazgo estratégico implica, entre otros aspectos, la capacidad de sumar los es-
fuerzos y la energia de las partes interesadas en pos de una vision colectiva encami-
nada a la promocion de las alianzas publico-privadas. En la gestion de un destino es
posible que las partes tengan intereses diferentes e incluso divergentes, por lo cual no
siempre deseen actuar en union. En consecuencia, el proceso implica establecer bases
normativas a corto y largo plazo que sirvan de apoyo al proceso de toma de decisiones
en la materia. De esa forma, dichas organizaciones seran responsables de dirigir la
coordinacion, la politica, los valores y el cumplimiento de los objetivos (OMT, 2019).
Por tanto, es necesario un espacio para la accion colectiva y el establecimiento de
objetivos comunes, fomentar la colaboracion entre todas las partes interesadas del
turismo y buscar soluciones a los problemas.

En este proceso también se requiere una cultura innovadora que incorpore el dise-
flo institucional no burocratico, cuyos elementos caracteristicos sean, entre otros, su
agilidad y eficiencia operativa, pero también su capacidad para desechar la pasividad
cuando los actores locales estan a la espera de subsidios (Orozco & Nuiiez, 2013).
Vinculado con tal planteamiento, Arocena (2002) sostiene que un grupo humano se
vuelve un factor de desarrollo en la medida en que potencia sus mejores capacidades
y las proyecta hacia el futuro, superando inercias y creando nuevas formas de movi-
lizacion, tanto de los actores como de los recursos materiales.

En el marco de esta serie de ideas donde resalta el peso de los grupos de interés,
Acosta et al. (2016) puntualizan:



142 - Graciela Cruz Jiménez

Actualmente existe una creciente tendencia a entender los procesos colectivos desde los
actores para deliberar y actuar estratégicamente a fin de llevar a cabo sus intenciones. La
clave para comprender la dindmica de cambio politico y desarrollo esta en la compren-
sion de como los actores politicos interactiian, no sélo con los demads, sino también con
el contexto estructural e institucional en que operan, utilizando los recursos y las opor-
tunidades que éste ofrece. La dindmica medular de los procesos politicos, y por lo tanto
del cambio del desarrollo, se encuentra en las relaciones de las estructuras, asi como en
los agentes, contextos, conductas, instituciones y organizaciones (p. 10).

Easton & Araujo (1992), Jamal & Getz (1995) y Myerson (1991) (citados en Se-
grado et al., 2018) equiparan la cooperacion con una red de agentes que coordinan
sus acciones y metas; esta idea tiene continuidad en los planteamientos de Knoepfel
et al. (2007), para quienes resulta decisiva la capacidad de los integrantes de la red
para actuar en un marco colaborativo.

Dichos elementos son coincidentes con los enfoques que aluden a la conformacion
de redes entre actores en diferentes areas, en este caso particular para los destinos tu-
risticos en lo general, pero también en aquellos concebidos como inteligentes, segun
se abord6 en el apartado anterior. De acuerdo con Bystrowska (2017), la tecnologia
de informacién y comunicacion influye tanto en el rendimiento como en la efica-
cia de accion colectiva de una red. Solava (2017) subraya como los actos de agencia
individuales y colectivos pueden generar nuevas capacidades colectivas de base, lo
cual se vincula con el Enfoque de Redes de Politica Publica.

Las Redes de Politica Publica como herramienta analitica

Este tipo de redes son una representacion abstracta de un entramado que se forma
entre integrantes de diferentes grupos de interés. Klijn & Koppenjan (2016, p. 25) las
conciben “como patrones de relaciones mas o menos estables entre actores mutua-
mente dependientes, en torno a una situacion de politica publica”. En ellas, el factor
predominante es el poder, donde integrantes con capacidad de intervenir pueden ex-
cluir de la agenda tanto ciertos temas como a otros actores.

Tal situacion obedece a la compleja interaccion que entablan debido a la incerti-
dumbre que es producto, entre otros factores, de las diferentes percepciones de los
actores en torno a las propuestas de solucion al problema que da origen a la red (Klijn
et al., 2010). En dicho tipo de redes, al menos uno de sus integrantes es una institu-
cion publica y, al igual que el resto de participantes, se relacionan “con la finalidad de
influir, mediante el intercambio de recursos, en la definicién o implementacion de una
politica publica, pero también para lograr mayor legitimidad y eficacia de la accion
publica” (Arenilla, 2011, p. 34).
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En el marco de estas ideas, Del Chiappa & Baggio (2015, p. 2), Baggio & Del
Chiappa (2014), definen un destino turistico como un sistema en red de partes intere-
sadas que ofrecen servicios a turistas, complementados por infraestructura tecnologi-
ca destinada a crear un entorno digital, el cual apoya la cooperacion, el intercambio
de conocimientos y la innovacion abierta.

Estos autores sostienen que el eficaz y eficiente intercambio de conocimiento e
informacion entre todos los interesados de participar en una red de destinos, es crucial
para la competitividad turistica (Baggio & Del Chiappa, 2014). Aunque en ocasiones
criticadas, Mosley & Jarpe (2019, p. 632) consideran que en este esfuerzo también
son necesarias las redes de mercado, pues ayudan al “gobierno a cumplir de manera
mas efectiva su proposito y a mejorar los sistemas de prestacion de servicios en el
ramo turistico”.

Ademas de esta forma de visualizar las redes, es necesario reconocer otros posi-
bles escenarios, como advierten De la Rosa ef al. (2016) respecto a los conflictos, la
incompatibilidad de intereses y la dependencia entre los diversos actores que inter-
vienen en la formulacion de politicas turisticas y de los destinos concebidos como
productos turisticos. Para ellos:

Si bien se reconoce que los personajes relevantes ostentan intereses comunes en torno
a un sector en especifico, debe tomarse en cuenta la existencia de intereses divergentes
que pueden suscitar el favorecimiento de intereses privados sobre los intereses publicos,
y cambios constantes como consecuencia de distintas circunstancias (pp. 596-597).

En este mismo marco de ideas, Olaya (2020) advierte que no puede minimizarse a
los actores que intervienen en el tratamiento de problemas y en la implementacion
de politicas turisticas, ya que su presencia es necesaria, entre otros aspectos, para
acceder y optimizar recursos a favor de la actividad.

Para Arenilla (2011), la cultura politica también determina en buena parte las cone-
xiones entre los integrantes de las redes de politicas. Un elemento mas para entender
estos entramados de actores es el contexto local, como expone dicho autor:

El proceso de cambio en el ambito local tiene una especial relevancia al analizar e iden-
tificar los nuevos mecanismos de cooperacion entre actores publicos y privados. La cer-
cania de los gobiernos locales a los grupos sociales, la naturaleza de sus competencias,
la inmediata repercusion de las decisiones publicas sobre la cotidianidad, son factores
que han contribuido a esta realidad (p. 38).

Un aspecto que liga los supuestos de las redes con los de capacidades colectivas se
percibe en el planteamiento de Alva (2016, p. 56), para quien “[la] confianza [...]
juega un papel muy importante, puesto que la movilizacidon de recursos entre actores
se da entre aquellos que brindan la seguridad de ser correspondidos positivamente”.
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En suma, de acuerdo con Manjarrez & Cruz (2020), el desarrollo de capacidades
colectivas es vital para que los distintos grupos fortalezcan sus potencialidades y de
esta forma faciliten su relacion con quienes comparten objetivos hacia la solucion
de problemas, en este caso turisticos, lo cual es la condiciéon que activa una red de
politica publica.

Un concepto vinculado a las redes y a las capacidades colectivas que ha emergi-
do recientemente es el de gobernanza del turismo, entendida como una practica de
gobierno cuyo objeto es dirigir eficazmente a este sector en los distintos ambitos
de gobierno, mediante formas de coordinacion, colaboracion o cooperacion eficientes
y transparentes que permitan alcanzar las metas de interés colectivo que comparten
las redes de actores con incidencia en el sector, con el fin de lograr soluciones y
oportunidades, basadas en acuerdos sustentados en el reconocimiento de interdepen-
dencias y responsabilidades compartidas (OMT, 2019).

Para este organismo internacional, la gobernanza del turismo tiene dos dimensio-
nes: a) La capacidad directiva del gobierno, determinada por la coordinacién, colabo-
racién y participacion de las redes de partes interesadas. Esta guarda relacién con el
proceso de gestion de destinos turisticos, basado en los esfuerzos sinérgicos y coor-
dinados de los gobiernos a diferentes niveles y con distintas capacidades, ademas de
la sociedad civil de las comunidades receptoras y el sector empresarial; b) La eficacia
directiva, determinada por las capacidades y recursos institucionales que respaldan
las formas de llevar a cabo los procesos, con miras a la definicion de objetivos y a
la busqueda, tanto de soluciones como de oportunidades para las partes interesadas
(oMmT, 2019).

Apunta ademas que, en la ultima década, este tipo de gobernanza ha sido incorpo-
rada paulatinamente en las politicas turisticas a todas las escalas (nacional, regional
y local), por lo que resulta fundamental la participaciéon de los sectores publico y
privado en la formulacion de las politicas y los reglamentos en materia de turismo,
asi como en el desarrollo del destino, si desean que las decisiones se tomen de manera
inclusiva y sean ampliamente aceptadas por todos los agentes del destino.

En el mismo tenor, Olaya pone el acento en la gobernanza para alentar mejores
practicas en el turismo, “[...] incluso si se piensa desde un punto de vista sustentable
o competitivo, porque la intervencion del gobierno seguira siendo necesaria mientras
la actividad continue afectando otras areas y haciendo uso de espacios, recursos y
servicios publicos” (2020, p. 95).

Conclusiones

La serie de planteamientos vertidos en los apartados anteriores permite argumentar
sobre la importancia de las RPP para identificar aquellos mecanismos que condicio-
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nan las relaciones entre los actores de distintos ambitos de actuacion en torno a un
problema publico.

Su fuerza explicativa radica en que a pesar de que las redes son una representacion
abstracta del entramado de actores que las integran, sirven como herramienta que
posibilita al investigador acercarse a una realidad, analizarla y entenderla a partir de
los diferentes elementos inherentes al poder politico que las condiciona, pues la forma
en que lo hace orienta las estrategias que se despliegan sobre determinado tema de
interés.

De manera paralela, también se resalta la importancia de las CC como perspectiva
colectiva, dado que la contribucion de los actores sobre cierta politica, en este caso
la turistica, estd fuertemente asociada con tales atributos, por lo cual es pertinente su
vinculo con el enfoque de redes, ya que en la medida en que dispongan de habilidades
y posean recursos de distinta naturaleza estaran en condiciones mas equitativas de
interactuar con otros integrantes de la red y asi ampliar sus posibilidades de alcanzar
objetivos comunes.

Para el tema aqui abordado, dicha oportunidad se traduce en estrategias colabo-
rativas entre las partes interesadas, encaminadas a procurar condiciones sustentables
en los destinos turisticos, lo cual supone el uso de tecnologias compatibles con el
aprovechamiento responsable del patrimonio natural y cultural de las comunidades
receptoras, pero también la incorporacion de los representantes de éstas en los proce-
sos de desarrollo turistico que, a partir de un proceso abierto en la toma de decisiones,
sea posible garantizar el estado fisico de los espacios y el respeto de la cultura de sus
habitantes.

Estos procesos de planificacion participativa representan un reto por la comple-
jidad que los reviste, pero —en términos empiricos— también son un desafio ante la
oportunidad de integrar redes cuyo funcionamiento contribuya al referido propdsito,
en que los actores intervinientes guien sus acciones hacia el cumplimiento de un
objetivo comun. El hecho de colaborar en condiciones de mayor equidad también
alentara su corresponsabilidad, al asumir como propias las estrategias que se deriven
de la accion colectiva.

Desde un sentido analitico, la conjuncién y, por tanto complementariedad de
ambos enfoques, facilitara identificar las reglas en cada destino que de manera in-
tegral orientan los procesos decisorios y pueden alentar o inhibir condiciones de
sustentabilidad en esos espacios turisticos. Los conocimientos derivados de estos
acercamientos empiricos con una base tedrica como la que se resalta en esta cola-
boracion pueden traducirse en estrategias o politicas que apoyen los supuestos de la
sustentabilidad.
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Introduccion

El éxito de los destinos turisticos depende tanto de la infraestructura como de la
calidad y disponibilidad del capital humano y social. Estos aspectos son decisivos
para la competitividad turistica. En ese contexto, el concepto de destino inteligente
enfatiza en la importancia de la gestion ambiental, la gobernanza, la gestion publica,
la planificacion urbana, la movilidad y transporte, la cohesion social, el capital hu-
mano y el uso de tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC), para mejorar
la experiencia del turista. Asi, el presente documento analiza desde una perspectiva
sustentable como la cooperacion empresarial podria fomentar actividades de innova-
cion en los destinos inteligentes.

Hoy en dia, contribuir al cumplimiento de los multiples objetivos del desarrollo
sustentable es un reto que enfrentan un gran niimero de destinos turisticos. A la par,
los destinos se ven inmersos, inevitablemente, en la complejidad de la globaliza-
cion. Las empresas tienen que satisfacer y cubrir multiples necesidades sin contar
con el apoyo o recursos necesarios, y una alternativa para enfrentar esta situacion
es fomentar el desarrollo de destinos inteligentes sustentables desde un marco de
cooperacion empresarial. La cooperacion incrementa las practicas de innovacion
al compartir informacion, costos de operacion y otro tipo de recursos que incentivan
la competitividad (Velazquez-Castro et al., 2018).

El gobierno ha centrado su atencion en invertir en la infraestructura de los desti-
nos turisticos, aunque el desarrollo turistico también se ve impulsado por iniciativas
relacionadas con el capital humano, el capital social o el medio ambiente. Este ultimo
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es de suma importancia para el crecimiento de los destinos, ya que se requiere del
patrimonio natural para la sustentabilidad a largo plazo, ademas de que éste forma
parte esencial del producto turistico.

Existen destinos que experimentan un crecimiento acelerado y, en contraste, evi-
dencian la falta de planificacion del espacio territorial (Teixeira Da Silva & Benatti,
2015; Plumed ef al., 2018). Algunos de los problemas asociados con las actividades
empresariales y el crecimiento econémico son la contaminacion del aire, agua y/o
suelo, depredacion de espacios naturales, pérdida de flora y/o fauna, entre otros (Lu
et al.). Conservar y proteger el medio ambiente es responsabilidad de todos los ac-
tores involucrados en la prestacion del servicio —sociedad, gobierno, empresas—. Sin
embargo, no hay un compromiso genuino por gestionar eficientemente los recursos
naturales.

Los responsables putiblicos deben priorizar el disefio de politicas que fomenten
la urbanizacion sustentable de los destinos turisticos; esto es, apostar por preservar la
calidad ambiental, crecer economicamente y asegurar el desarrollo de las comunida-
des anfitrionas a través de la modernizacion ecoldgica, la creatividad, la innovacion
y la cooperacion (Lu et al., 2018; Ben et al., 2019; Williams ef al., 2020). Es por ello
que este documento centra su atencion en el marco de colaboracion empresarial para
fomentar actividades de innovacion en los espacios comunes de los destinos turisticos
desde una perspectiva sustentable.

Como método de investigacion se realizé un analisis de contenido con el propésito
de examinar articulos que versan sobre destinos turisticos inteligentes y cooperacion
empresarial. A partir de una revision sistematica de la literatura, se encontraron ar-
ticulos de revistas indexadas en la Red de Revistas Cientificas de América Latina y el
Caribe, Espana y Portugal (REDALYC) y SCOPUS. La busqueda permiti6 identificar las
particularidades de ambos conceptos, para posteriormente, formular una propuesta
de lineas de actuacion.

Asi, en el primer apartado se hace una breve revision tedrica sobre la definicion y
caracteristicas de los destinos inteligentes. Enseguida, se lleva a cabo una reflexion
sobre el tema de cooperacion empresarial, definiendo y mencionando sus caracteris-
ticas, desafios, oportunidades y tipologia. Posteriormente, se menciona la propuesta
de las lineas de actuaciéon que incentivan la cooperacion empresarial, retomando el
caso de los destinos turisticos. Por tltimo, se presentan las conclusiones generales del
trabajo de investigacion.

Destinos inteligentes: una aproximacion a su definicion
Para comprender la definicion de destino inteligente, es pertinente conocer sus an-

tecedentes desde el punto de vista de ciudad inteligente; la cual, de acuerdo con
la Comision Europea (European Commission, s/f), es: “un lugar donde las redes y
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servicios tradicionales se hacen mas eficientes con el uso de tecnologias digitales y
de telecomunicaciones en beneficio de sus habitantes y empresas”. Al respecto, Ca-
ragliu et al. (2009) sefialan que una ciudad inteligente tiene como objetivo mejorar la
eficiencia econdémica y politica que impulse el desarrollo social, cultural y urbano de
un territorio determinado.

En lo que respecta a los ejes rectores de una ciudad inteligente (véase Figura 5),
Bencke et al. (2020) sefialan que la idea principal es desarrollar modelos capaces
de clasificar automaticamente mensajes segun las diferentes dimensiones de los ser-
vicios urbanos (agua, energia, transporte publico, eventos culturales) considerados
imprescindibles en los destinos turisticos para integrar soluciones inteligentes. El
nivel de educacion, la atencioén dedicada al entorno urbano —como iluminacion, su-
ministro de agua o eliminacién de desechos—, la accesibilidad y el uso de TICs es-
tan correlacionados positivamente con las ciudades inteligentes (Palomo-Navarro &
Navio-Marco, 2017; Bencke et al., 2020). Su modelo de desarrollo esta basado en
la conectividad como fuente de crecimiento, es decir, un conjunto de soluciones que
permitan prosperar.

Figura 5
Ciudad inteligente
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Fuente: Elaboracion propia con base en Bencke ez al. (2020).

Las ciudades inteligentes asumen un papel como promotoras de la innovacion en
areas como: la salud, la inclusion, el medio ambiente y los negocios (Schaffers et al.
2011). Estos patrones de desarrollo no s6lo benefician el lugar en el que se imple-
mentan, sino que impactan en las regiones circundantes, por ejemplo, en las areas
conurbadas o rurales.

En ese sentido, la Secretaria de Estado de Turismo de Espafia (2021) define los
destinos inteligentes como: “un destino turistico innovador, consolidado sobre una
infraestructura tecnoldgica de vanguardia que garantiza el desarrollo sostenible del
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territorio turistico, accesible para todos, que facilita la interaccion e integracion del
visitante con el entorno e incrementa la calidad de su experiencia en el destino, a la
vez que mejora la calidad de vida del residente”. Esta etiqueta sefiala soluciones que
permiten a los destinos prosperar a través de aspectos como (véase Figura 6):

Figura 6
Destino inteligente
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Fuente: Elaboracién propia con base en Lopez de Avila er al. (2015).

Las iniciativas por parte del gobierno o de organizaciones privadas por transitar
hacia destinos turisticos inteligentes estan relacionadas intrinsecamente con la de-
manda de los turistas por consumir productos nuevos, realizar actividades diferentes
e integrarse a un entorno en donde predomina el uso de informacion y tecnologias
(Casella & Coelho, 2013; Chung et al., 2015; Hunter et al., 2015; Jung et al., 2015).
En este contexto, cabe mencionar la definicion de innovacion de Hall & Williams
(2020): “la innovacion se entiende como la implementacion de cualquier idea nueva
relacionada con productos y procesos, y éstos pueden ser nuevos para la empresa,
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para el destino o para el turismo o la economia en general”. Esta definicion ilustra
claramente la inseparabilidad de los términos: destino inteligente e innovacion.

En esa linea, la disponibilidad de infraestructura tecnoldgica no es lo inico ni lo
mas importante; la calidad del capital humano, la educacion y el medio ambiente
también son factores imperiosos para que un destino sea etiquetado como inteligen-
te (Lopez de Avila et al., 2015). Aunado a esto, y dada la naturaleza de los servicios
turisticos —intangibilidad, por ejemplo—, su comercializacion requiere de colaborado-
res calificados y de infraestructura apta para satisfacer las demandas de los turistas.
A menudo, las empresas centran sus recursos en estrategias para atraer consumidores
en el corto plazo; por ello, tienen que transitar y aprovechar las ventajas competiti-
vas —a largo plazo— que las actividades de cooperacion pueden ofrecerles (Gursoy
et al., 2015; Marchiori & Franco, 2020). La colaboracion impulsa la innovacion para
desarrollar servicios turisticos que aceleren la adopcion de tecnologias en entornos
reales, en donde la comunidad anfitriona puede aprender, adaptarse y, en la medida
de lo posible, apropiarse de los beneficios. Para evitar la polarizacion y desigualdad
en el uso de TICs —teléfonos moviles, comercio electronico, servicio de internet—, las
personas pueden utilizarlas a su favor (Del Chiappa & Baggio, 2015).

Cooperacién e innovacion en los destinos inteligentes

En un mundo en donde los recursos naturales son escasos y en donde la actividad
turistica es la base econémica de miles de personas, la sustentabilidad ambiental es
un componente estratégico para los destinos inteligentes. Un énfasis subyacente en el
desarrollo de destinos esta liderado por la proliferacion de aplicaciones y tecnologias
con la intencién de atraer nuevos turistas (Chung et al., 2015). A pesar de ello, existen
riesgos potenciales asociados por sobreestimar el valor de la tecnologia como tnico
impulsor del desarrollo.

Lo anterior incita a dar atencion a una cuestion crucial, el crecimiento equitativo
y homogéneo de los espacios comunes, siempre que las empresas turisticas, la co-
munidad anfitriona y los representantes del gobierno trabajen al unisono en beneficio
mutuo, creando un tejido que impulse: el uso de tecnologias ambientales, la inversion
en infraestructura, la creacion de redes de conocimiento, la oferta de empleos com-
petitivos y entornos libres de delitos, entre otros aspectos importantes (Zhan & De
Jong, 2017; Ben et al., 2019).

La ubicacion y conducta de las empresas impactan en la estructura espacial del
destino turistico, particularmente en su accesibilidad y servicios; asimismo, afectan el
entorno econdmico, social y ambiental en el que operan (Czernek-Marszatek, 2020).
Por lo tanto, la comprension de esta relacion mutua es fundamental para entender
dos aspectos: 1) por qué la cooperacion depende —en gran medida— de las relaciones
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efectivas; y 2) como puede contribuir de manera importante al desempeio de las em-
presas y el destino. En esencia, se requiere un modelo de negocio que brinde mayor
flexibilidad para enfrentar los desafios de una actividad economica dominada por
empresas micro, pequefas y medianas que comparten otras caracteristicas en comun:
en su mayoria son familiares, situadas localmente y a menudo en pequeilias comuni-
dades o municipios (Ghazali, 2005).

Desafios de la cooperacion

Breukel & Go (2009) afirman que las empresas turisticas enfrentan el dilema de
cooperar con otros actores involucrados en la prestacion del servicio porque carecen
de una imagen clara de los resultados a esperar. Es decir, que la incertidumbre es un
obstaculo para que las empresas generen redes efectivas de colaboracion. Del mis-
mo modo, factores como el cambio en las politicas gubernamentales —economicas,
ambientales, sociales— o la falta de recursos financieros, materiales, tecnolégicos o
humanos, inhiben la propensioén a cooperar.

Los propietarios de las empresas turisticas, con frecuencia, tienen problemas si-
milares que pueden no ser entendidos completamente por agentes ajenos a su co-
munidad. Por ejemplo, interactuar con el gobierno local y cumplir con una serie de
expectativas impuestas (Lu ef al., 2018) o ser mutuamente dependientes debido a la
diversidad de necesidades de los turistas que atienden. Esto significa que los empre-
sarios, sobre todo en comunidades pequefias, a menudo se conocen personalmente y
se ven obligados a entablar diversos tipos de relaciones informales para la toma de
decisiones (Fyall ef al., 2012). Simultaneamente, los ejemplos anteriores conducen
a las empresas a adoptar tecnologias o practicas que resultan ineficientes porque no
fueron concebidas tomando en cuenta sus caracteristicas y contexto local especifico
(Luetal., 2018).

Aunque los destinos inteligentes pretenden ser incluyentes con las necesidades de
cada uno de los actores involucrados, no es clara la implementacion de sus principios
en los problemas practicos o en la gestion de relaciones, ni en qué medida dependen
unos de otros. Las soluciones deben tomar en cuenta las caracteristicas del tejido
social y empresarial.

Oportunidades de la cooperacion
La cooperacion fomenta el trabajo conjunto, mejora el desempefio financiero de la

empresa, crea valor para el cliente, hace uso eficiente de los recursos compartidos y
fortalece la comunicacion y relacion entre los interesados (Del Chiappa & Baggio,
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2015). En ese sentido, son los actores politicos los responsables de disefiar politicas
publicas viables para mejorar las condiciones externas de las empresas y fomentar
practicas de innovacion que desencadenen beneficios para generar o mantener una
ventaja competitiva organizacional.

El intercambio de objetivos y recursos entre competidores, proveedores o clientes
tiene potencial para crear conocimiento e informacion, mismo que la empresa puede
aprovechar estratégicamente en el desarrollo de actividades de innovacion (Marchio-
ri & Franco, 2020). En ese proceso las organizaciones mejoran su capacidad para
gestionar los recursos compartidos de forma eficiente y promueven la interaccion
mediante acciones de confianza —reciproca— e intercambio de experiencias entre los
participantes. En general, la cooperacion no s6lo conduce a la transferencia de recur-
sos, sino que deberia orientar a la empresa a utilizarlos en sus operaciones, recono-
ciendo el valor de la nueva informacion.

Con un soporte tecnoldgico y de innovacion, las empresas que cooperan, cambian
o adaptan rapidamente sus procesos de negocio, haciéndolos mas eficientes dentro
de un entorno en red (Breukel & Go, 2009; Ben et al., 2019; Bencke et al., 2020). El
uso de tecnologias apoya a la creacion de redes empresariales basadas en un entorno
virtual y fisico para la prestacion de servicios turisticos. El impacto de las tecnologias
en la comercializacion de los servicios va en aumento. Las empresas no pueden igno-
rar la importancia de las transacciones de comercio electronico o el uso de aplicacio-
nes para realizar actividades como el check in en un hotel o la reserva para comer en
un restaurante (Casella & Coelho, 2013; Chung et al., 2015). En los tltimos afios, las
empresas turisticas han comenzado a interactuar con sus clientes a través de las redes
sociales, las cuales brindan la oportunidad de compartir conocimientos, experiencias
y opiniones (Gil-Soto ef al., 2019). Y ambos ejemplos estan implicitamente relacio-
nados con algun tipo de innovacion.

El proceso de cooperacion implica interactuar, emitir y tomar decisiones sobre
aspectos, problemas y objetivos especificos. Al mismo tiempo, el apoyo mutuo puede
generar avances, acelerar los cambios y fomentar las actividades de innovacion. En
este sentido, el destino turistico dependera de un sinntimero de innovaciones para ser
inteligente.

Tipologia de la cooperacion empresarial
Para terminar de comprender la importancia de la cooperacion empresarial en la

consolidacion de destinos inteligentes, a continuacion se explica la tipologia de los
acuerdos de cooperacion que pueden adoptar las empresas turisticas (véase Figura 7):
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Figura 7
Tipologia de los acuerdos de cooperacion empresarial
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Fuente: Elaboracion propia con base en Federacion Andaluza de Municipios y Provincias (FAMP, 2002);
Sistema de Informacion Empresarial de Canarias (SIECAN, 2017).

e Tecnologico. Para adquirir eco-tecnologias que minimicen el impacto ambiental
de un proceso o un producto determinado. Como ejemplos, la compra de aparatos
eléctricos —televisores, computadoras, secadoras, entre otros— de eficiencia ener-
gética o de grifos de doble descarga para minimizar el consumo de agua.

* Comercializacion. La cooperacion entre varias empresas supone una suma ex-
cepcional de recursos e intereses que permiten: 1) la comercializacion en otros
mercados y 2) abrir nuevos canales de venta.

e Compras conjuntas. El suministro de materia prima es un factor importante para la
prestacion del servicio, por lo que se realizan acuerdos para formalizar compras a
proveedores comunes con el fin de obtener condiciones ventajosas en los pedidos,
como precios mas bajos, facilidades de pago, calidad y menor tiempo de entrega.
Para fomentar un consumo responsable e incentivar la economia regional, es im-
portante priorizar en proveedores y productos locales.

* Marketing. Para una empresa pequefla, crear una imagen de marca o un nombre
comercial de forma individual puede ser costoso y complejo, por lo cual la coope-
racion facilita la creacion de una imagen de marca conjunta con mayor presencia
en el exterior; ademas, ayuda a destacar el origen regional y caracteristicas de un
determinado producto o servicio.

» Servicio post-venta. Este tipo de acuerdo se debe a la lejania entre el prestador de
servicios y el cliente, y por el costo que supone crear una red propia de atencion al
cliente. Asi, a través de la cooperacion se solventan estas carencias y se mantiene
la eficiencia en el seguimiento al cliente.
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e QOutsourcing. Debido a los altos costos que supone mantener una némina de perso-
nal amplia o por la falta de personal especializado, cada vez es mas frecuente que
las empresas subcontraten parte de sus actividades en el exterior.

Lineas de actuacion que incentivan la cooperacion empresarial

Como se menciono anteriormente, la cooperacion en un destino inteligente estimula
la innovacion y es clave para lograr una ventaja competitiva (Gursoy et al., 2015). Por
ello, a continuacion, se mencionan algunas estrategias que apuntalan una cooperacion
efectiva que integre —en la medida de lo posible— la sustentabilidad ambiental:

» El gerente o duefio de la empresa debe optar por seleccionar una lista de contactos
de empresas con caracteristicas similares a la suya. Esto puede lograrse buscando
informacion en las paginas web de la competencia, seguido de entrevistarse con
los responsables de dichos establecimientos turisticos para conocer sus problemas,
areas de oportunidad, objetivos comunes, inquietudes y necesidades.

¢ Una vez identificadas las empresas con las que se pueda colaborar, es importante
disenar estrategias para la resolucion de los problemas o areas de oportunidad
detectadas. Uno de los problemas mas comunes es el consumo elevado de energia
eléctrica, el cual puede minimizarse con la compra de tecnologias eficientes. Por
ejemplo, sensores de movimiento en las habitaciones de un hotel o en los sanitarios
de un restaurante; estos aparatos se usan para ahorrar energia.

¢ Uso de aplicaciones para conocer las necesidades de los turistas. La informacion
que se obtiene al usar aplicaciones permite conocer a los turistas incluso antes de
que arriben al destino. Asi la empresa puede ofrecer productos o servicios persona-
lizados al conocer anticipadamente el perfil del turista. Las aplicaciones no soélo fa-
vorecen a la empresa, el cliente también se beneficia al tener acceso a informacion
actualizada sobre su estadia —consumo eficiente de agua y electricidad, lugares que
visitar, horarios, medios alternos de transporte, vias de comunicacion, productos
locales, entre otros— desde cualquier dispositivo mévil 24/7.

* Concientizar a los empleados de la importancia del consumo sustentable, ya que la
prestacion del servicio requiere todo tipo de recursos que van desde el consumo de
agua y energia eléctrica, hasta la materia prima para la preparacion de alimentos y
bebidas. Este aspecto es interesante porque es una practica que puede replicarse en
otros espacios y otras empresas.

e Crear un clima que incentive la creatividad, la innovacion y la participacion de
los empleados. Por ejemplo, la asignacion de un espacio exclusivo que permita el
reposo fisico y mental para la relajacion de los colaboradores en sus tiempos de
descanso; éstos pueden ser jardines o una habitacion: un empleado motivado es
pro-activo y se compromete a alcanzar los objetivos de la organizacion.
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Finalmente, es importante mencionar que estas estrategias son solo algunas suge-
rencias para que las empresas turisticas en los destinos inteligentes decidan iniciar
una red formal de cooperacion, ya que existen otro tipo de actividades que pueden
entablar con otros agentes —por ejemplo, con Universidades— y para ello es necesario
contar con la base de compromiso y apoyo mutuo para fortalecer las medidas que
permitan entablar una cooperacion efectiva.

Conclusiones

El enfoque de destino inteligente puede conducir a una subestimacion de los efectos
negativos sobre la sociedad o el medio ambiente, por lo cual es latente la gestion efi-
ciente de los recursos ambientales como un componente estratégico de estos destinos.
En un sector en donde el uso de recursos naturales es vital para su sostenimiento, se
debe garantizar la seguridad y uso eficiente de dicho patrimonio. La etiqueta destino
inteligente es una estrategia emergente que busca crear un nombre y reputacion para
atraer inversionistas, empresas, recursos humanos calificados y visitantes. No obs-
tante, la modernizacion de los destinos depende, en gran medida, de las politicas y
apoyo del gobierno.

En ocasiones, las necesidades sociales se ven desfavorecidas al no ser prioridad
para el sector publico, por lo que el desarrollo turistico sera evidente siempre que la
comunidad aprenda a integrar y adaptar las tecnologias en beneficio propio. Este tema
esta relacionado con los aspectos culturales, econdmicos, planificacion del espacio y
gestion ambiental del destino.

En esencia, en los destinos inteligentes converge el uso de tecnologias para fomen-
tar nuevas formas de comercializar los servicios turisticos, de experimentar nuevas
practicas y de gestionar de manera distinta los problemas relacionados con las activi-
dades turisticas por el uso y presencia de los dispositivos méviles e internet. En ese
sentido, la cooperacidon permitira comprender las implicaciones ambientales, eco-
ndmicas y sociales del turismo. No obstante, la brecha econdmica que existe entre los
destinos turisticos puede ser un obstaculo para este tipo de iniciativas, ya que implica
una gran inversion en infraestructura, desarrollo de tecnologias, capital humano y
social o transporte, entre otros aspectos.

Sin embargo, las necesidades y el contexto en el que operan las empresas turisti-
cas demandan un redireccionamiento hacia este tipo de alternativas para impulsar el
crecimiento econémico y una alta calidad de vida. En ese sentido, el propdsito de la
cooperacion es entender como los interesados pueden aplicar una estrategia efectiva
de desarrollo, intercambio y aplicaciéon de recursos como un medio para apuntalar un
destino inteligente.
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En ultimo lugar, es importante sefialar que los desafios y oportunidades de la coo-
peracion empresarial pueden afectar la evolucion del sector turistico, en particular,
por los clientes que demandan experiencias nuevas e irrepetibles basadas en el uso de
tecnologias e innovaciones, en donde la falta de calidad, de comprension o de com-
petencias por parte de los empleados podria resultar insatisfactorio.
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En este libro se analizan las alternativas de
innovacion sustentable en el turismo para
satisfacer las necesidades actuales de los
viajeros y, al mismo tiempo, aminorar los es-
tragos ambientales, sociales y econémicos.
Desde un enfoque multidisciplinario, se
exponen los principales conductores para
constituir organizaciones y destinos mas
inteligentes, en términos de competitivi-
dad, sustentabilidad y resiliencia turistica.
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