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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, tecnologicos 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 sélidas en torno no s6lo 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 endégena, pero también co-
edificadoras del entorno turistico, pensando como ecosistemas abiertos, creativos y
agiles frente a los cambios ecoldgicos y sociales.

El sector turistico también se encuentra en la buisqueda de la innovacion que le
permita ofrecer servicios mas especializados, con una comercializaciéon 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 planteé como se
concibe el objeto de estudio, cudles son los antecedentes del concepto y sus delimi-
taciones tedricas 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 ambito 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 més ain: “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 adquiri6 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 4gilmente 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 psicolégico, resulta
interesante rescatar la teoria tridrquica 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 informacion, en su relaciéon 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 formacion (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 solucién.

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 innovacion, 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 vision 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-
macidn 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 ef 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 cémo 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-
macién 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 desempefio 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. Més atin, 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 &mbitos 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 ultima 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 et al.,
2013).

De acuerdo con la Sociedad de 1a 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 ademads, es un espacio innovador,
con infraestructura tecnoldgica de vanguardia y con un sistema de inteligencia que
permite la identificacion y anélisis 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
Gobemanza 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

Aprendizaje

Innovacién Tecnologia Adaptabilidad

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 creaciéon 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.

Leén 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 aspiraciéon
colectiva queda en libertad y las personas continuamente aprenden a
aprender juntas.

Chévez & 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 creaciéon 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: Elaboracion 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 més 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 didlogo, 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.

Afios 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) sefial6
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
construccioén 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 informacién 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 tecnoldgica, la innovacion 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 informacion (Robles, 2005).

El aprendizaje es una caracteristica innata de la OI, es decir, una organizacién que
aprende, puede mejorar su desempeiio 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 tecnoldgicas 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 (Chéavez
& 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 organizacioén 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 coOmo se organizan los diversos agentes de forma individual, sino como
funcionan sus acciones conjuntamente y de forma armoénica hacia una meta en comun
(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 sdlo cognitiva sino comunicativa y colaborativa que les permita, a través de su experiencia,
perspectiva y conocimiento, una interpretaciéon 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
funcidn 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 oI,
que no so6lo debe observarse como una adaptacién 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 ecolégica
en su operacion (Schvarstein, 2003). Una perspectiva que en su version mas amplia
pretenda un crecimiento socialmente deseable, ambientalmente factible y econdémi-
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 fendmeno o evento identificable.

En el campo del turismo, la industria estd 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 més 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 funcién 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 compafieros 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 OTI.

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 cémo 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
informacion 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 til
para comprender toda una plataforma de aprendizaje, comunicacién, compromiso,
innovacién y mejora en los resultados economicos de la organizacion” (Ortiz ef al.,
2016, p. 100).

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

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

Factor Organizacion turistica convencional Organizacion turistica inteligente

Gestion Supervisién 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

Informacién  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-
comunicacion  intranet sadas a través de las TIC

Continua...

2 Grupos de interés.
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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 Econémico (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, comunicacién 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 oftrecer 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 pondrén 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



Hacia el desarrollo de organizaciones... * 51

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
pequetias 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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