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RESUMEN

Las reflexiones acerca de la innovacion en la industria turistica estan marcando el debate de quienes trabajan o se encargan
de organizar esta actividad. A lo largo de la historia se advierte que la orientacion innovadora del turismo es la condicion que
ha llevado a convertirla en la actividad econémica fundamental. En este trabajo se los autores intentan sumar sus voces al
debate aportando una perspectiva que entrelaza los factores que estan determinando el proceso y sobre todo estacan el
desafio que implica el desarrollo o de la tecnologia de la informacion y las comunicaciones en el presente siglo. Como cierre
de las ideas, se apuesta por dejar abierta la discusion en aristas directamente relacionadas con la optimizacion y evaluacion
de impactos que ya se logran percibir en el desarrollo turistico a nivel mundial.
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ABSTRACT

Reflections on innovation in the tourism industry are marking the debate of those who work or are responsible for organizing
this activity. Throughout history, it is noticed that the innovative orientation of tourism is the condition that has led it to become
the fundamental economic activity. In this work, the authors try to add their voices to the debate by providing a perspecti-
ve that interweaves the factors that are determining the process and above all stakes the challenges that development or
information and communication technology implies in this century. As a closure of the ideas, it is committed to leave the
discussion open in areas directly related to the optimization and evaluation of impacts that are already perceived in tourism
development worldwide.
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INTRODUCCION

A pesar de la importancia que se le atribuye al turismo en
la economia del pais, existe la creencia que el desarrollo
de este sector no precisa como otras de la actividad inno-
vadora. Sin embargo, cada vez hay evidencias de que el
uso y generacion de innovaciones, en el turismo es nece-
sario y que tiene caracteristicas especificas.

Ciertamente, la industria turistica concibe la innovacion
desde diferentes aristas como objeto, como un tipo de
actividad y, dentro de ellas, se clasifican en aquellas que
intentar medir el esfuerzo tecnolégico de la empresa a la
hora de introducirlas; las que estimulan la capacidad de
induccion tecnoldgica para medir el potencial que tienen;
las que promueven el desarrollo en otros sectores; las
que por el grado de novedad de la innovacion y el poten-
cial innovador elevan la rentabilidad del propio negocio
ya sea via ingresos o via costes.

En este marco La Organizacion Mundial del Turismo
(2011), ya reconocia que la actividad turistica esta cada
vez mas marcada por la innovacion sobre todo al promo-
ver la combinacion de las tecnologias y se ofrecen opor-
tunidades muy diversas para hacer realidad los cambios
en el modelo de negocio. Se avala la idea de que el de-
sarrollo de las redes de informacion y las comunicaciones
permite a las empresas alcanzar ventajas importantes en
el mercado, logrando satisfacer las necesidades de to-
dos, alcanzando vinculos de confianza y garantia en cada
producto ofertado ya que facilita la elecciéon acertada del
destino y genera mayor seguridad a la hora de viajar

Los cambios en la organizacion y concepcion del turismo
a nivel mundial (Prada-Trigo, Armijos Chillogallo, Peralta
Moreno & Rivera Lépez, 2015) ponen atencién en la inno-
vacion en las mas diversas areas de esta actividad que
delinean al menos dos perspectivas de analisis: la del tu-
rista y la del operador turistico.

En este marco en la actividad turistica reconoce que las
transformaciones que estan teniendo lugar en este sec-
tor estan relacionadas con el alojamiento (Alvarez Gil,
Burgos Jiménez & Céspedes Lorente, 2001), el tipo de
transporte, la organizacion de los destinos turisticos y la
distribucion de los viajes; asi como en las atracciones que
se incluyen en los productos turisticos que han llegado a
connotar el cambio de preferencias en cuanto a los luga-
res de destino derivado de la diversidad de motivaciones
que por parte del turista se plantean.

De otra parte, el operador turistico también modifica en
estos afos su perspectiva de analisis al ampliar la mayor
diversidad de productos para satisfacer los mas diversos

intereses y que han llegado a convertirse en la diversidad
de modalidades y nuevos mercados.

En este cambio es necesario reconocer la impronta que
ha dejado la aplicacion de los nuevos sistemas informati-
COos junto a otras tecnologias. Ellas permiten compartir la
certeza de que la actividad turistica ha logrado impulsar
su crecimiento, a pesar de los retos econémicos y geopo-
liticos que persisten.

Interesados en compartir algunas reflexiones en torno a la
lectura, anélisis de los trabajos de varios autores permiten
develar la relacion entre innovacion y desarrollo turistico,
y aportar una valoracion acercad el desafio que enfrenta
hoy la empresa turistica.

DESARROLLO

El Sector Turismo es uno de los principales motores de la
economia a nivel mundial, que se encuentra inmerso en
un constante cambio debido, a las nuevas exigencias de
sus clientes, complejidad que encierra la relacion: socie-
dad, cultura, economia, finanzas, entre otros lo que trae
como consecuencia que la actividad de innovacion esté
presente en todos sus ambitos.

A través de la historia el desarrollo de la industria turistica
se sustenta en: la evolucion de gustos, necesidades for-
mas de relacionarse con el entorno; con el desarrollo de
los medios de comunicacion y las tecnologias (Bonilla,
2014).

El analisis de esta especificidad se explica desde cada
uno de los momentos de la sociedad.

En la sociedad medieval, el turismo se puede asociar a
las peregrinaciones, pero que, con la formacion de los
grandes estados, el turismo se veré relacionado con los
viajes de la nobleza en la busqueda del saber vy la rela-
cion social.

Con las revoluciones industrial y francesa, la burguesia
extendio los fines del turismo relacionandolo con una nue-
va forma de vida, el comercio, el espionaje industrial.

Pero los cambios introducidos por la técnica a finales del
siglo XIX y principios del siglo XX, conllevaron a que los
viajes se extendiesen a un grupo mas amplio de pobla-
cion y se modificara la forma de organizarlos creandose
incluso el turismo en grupo.

Fue después de la Segunda Guerra Mundial con la emer-
gencia de la sociedad de consumo de masas, el desarro-
llo del Estado de Bienestar Social y los cambios introduci-
dos en el estilo de vida que el turismo llegd a convertirse
en un recurso fundamental.
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A finales del siglo XX, la idea de la sostenibilidad, tam-
bién dejo su impacto en las concepciones de la actividad
turistica frente a la idea de los grandes centros de ocio y
diversion.

Sin embargo, fue el surgimiento de las nuevas tecnolo-
gias la que cambia la manera de organizar y desarrollar
el turismo hasta llegar a convertirse en una actividad me-
diada por la racionalidad tecnolégica.

Las tecnologias de la informacion y las comunicaciones
marcaron el desarrollo de la industria turistica al extender
el uso de algun tipo de tecnologia en los diferentes secto-
res de la actividad turistica, lo cual llevé a la creacion de
nuevas bases para competir dejando su impronta en la
comercializacion de productos turisticos y el crecimiento
anual de las ventas.

Frente a esta vision, en el siglo XXI, la emergencia de la
sociedad red y nuevas ideas sobre la vida y los valores,
las nuevas formas de turismo, basadas en la oferta y las
demandas, se presentan como un ensamble de proyec-
ciones en las que el disefio y puesta en préctica de nue-
vas tecnologias modifican la manera de valorar el espacio
turistico y al turista.

Se advierte que el incremento de la actividad turistica y
su rentabilidad, el posicionamiento internacional que se
logra a partir de una mayor cohesion y notoriedad de las
innovaciones es posible si se logran desplegar acciones
centradas en impulsar el conocimiento, el emprendimien-
to y la formacién de los recursos humanos en funcion de
una mejor oferta turistica que responsa a las diversas de-
mandas del turista.

En estos momentos, el principal gestor del cambio es el
propio turista que ha cambiado la perspectiva con que
accede a este tipo de servicio.

Se asiste a la diferenciacion entre el del turista del pa-
sado, interesado en las culturas y el ocio, y el turista ac-
tual que esta mas interesado en la diversidad de servi-
cios y productos que le permite vivir y recrear multiples
experiencias.

Cierto es que el turista ha pasado de ser espectador a
ser protagonista de mega atracciones. Por tanto, se de-
manda de un producto turistico basado en la aventura, la
recreacion de ambientes de otros lugares de sociedades
del pasado o del futuro.

En esta concepcion, el espacio no esta determinado
por los recursos naturales ni culturales disponibles en la
zona, sino por el montaje basado en las tecnologias ahora
colocadas en el centro de la oferta, y de configuracion del

producto turistico, que puede llegar a ser cada vez mas
personalizado.

Por tanto, el panorama que enmarca este siglo advierte
la presencia de un enfoque estratégico de la innovacion,
en el que se atiende tanto a los clientes, las ventajas y
capacidades como a la oferta de productos y servicio,
pero en el que es preciso armonizar el valor global y local
de la innovacion.

Sin embargo, para comprender el alcance de las decisio-
nes que se deben acometer en este ambito del desarrollo
de la actividad turistica

Innovacion en la actividad turistica: explicacion necesa-
ria

El concepto de innovacion ha sido objeto de multiples
anédlisis dentro de las teorias econdmicas, empresariales
y sociales.

Al intentar rastrear significacion del término, en las Ulti-
mas décadas, es evidente que aludir a la innovacion se
hace referencia a la incorporacion, a la introducciéon de
modificaciones en busca de la calidad.

En ultima instancia bajo este término se incluye la acciéon
de generar, crear 0 adquirir un nuevo conocimiento tecno-
l6gico y ponerlo en practica.

Luego, la innovacion describe la forma como una orga-
nizacion crea valor a través de un nuevo conocimiento o
por usos nuevos del conocimiento existente, lo cual se ex-
presa tanto en nuevos productos o servicios 0 en nuevos
modelos de negocios, técnicas administrativas y estruc-
turas organizacionales.

En cualquier caso, se produce un desarrollo de las ca-
pacidades tecnoldgicas de la empresa que le permiten
cambios tecnoldgicos y econdmicos.

En productos y procesos, dirigidos a la propia unidad
productiva o al mercado local. En este marco, el término
innovacion se asocia tanto a productos y procesos; se
orienta a las areas de la mercadotecnia y la organizacion,
lo cual hace que se caracterice por la inversion en bienes
materiales y no materiales, el uso de un nuevo conoci-
miento 0 un nuevo uso, en el que se combinan conoci-
mientos existentes con el objetivo de mejorar la empresa
y como tal su capacidad competitiva.

Por lo general la innovacion es un fendmeno positivo;
pero también tiene aspectos negativos, pues, se trata de
procesos sociales cuyas caracteristicas y las consecuen-
cias pueden ser muy variado.

Volumen 11 | Nimero 4 | Julio - Septiembre, 2019

396



UNIVERSIDAD Y SOCIEDAD | Revista Cientifica de la Universidad de Cienfuegos | ISSN: 2218-3620

De manera particular la innovacion en la actividad turis-
tica, se convierte en una herramienta clave para adap-
tandose al entorno cambiante mediante la introduccion
de novedades 0 mejoras en los productos, procesos u
organizacion.

Lo cierto es que los distintos campos de innovacion turis-
tica responden a parametros establecidos, de este modo
la innovacion puede ser:

* En el producto o servicio cuando se orienta a la me-
jora de los existentes o bien otros complementarios.

+ De proceso, se identifica con el cambio en los méto-
dos de produccion y distribucion, o incluso si es radi-
cal en la introduccién de un nuevo método; los mate-
riales, las técnicas.

+ Mas reciente se identifica también con la introduccion
de los programas informaticos, sobre todo el uso de
Internet y correo electronico, Intranet, Extranet, pagina
Web, servicio de conexioén a los clientes).

+ La organizacion que conllevan a los cambios pue-
den afectar tanto al aspecto interno de la organizacion
como a las relaciones externas. Incluye, por tanto, o
que respecta a la utilizacion de nuevos conocimientos
y su difusion, la estimulacion de la motivacion de los
trabajadores y con ello la productividad.

También incluye los cambios en la cadena de produccion
y comercializacion, en el modelo de gestion los sistemas
de produccion las nuevas formas de relacion con la so-
ciedad, con el entorno, con otras empresas, con institu-
ciones publicas, entre otras que delinean un perfecciona-
miento parcial o total de la organizacion.

+ De en la promocidn y la comercializacién (o merca-
dotecnia) que conllevan nuevos posicionamientos de
productos, nueva identidad e imagen, cambios en la
promocioén y la comercializacion Para que exista real-
mente innovacion en la mercadotecnia la organizacion
en el disefio, de un producto, pero también incluye la
utilizacion de materiales o canales que antes no utiliza-
ba, o el lanzamiento de una nueva imagen de marca,
asi como cambios en la promociéon personalizada; y
las acciones de fidelizacion de clientes.

+ e Innovacion medioambiental: que vislumbra la po-
sibilidad de crear sistemas de ahorro de consumos,
utilizar de manera 6ptima la energia, la vigilancia am-
biental y contribuir a la concienciacion clientes.

Esta consideracion explica que la innovacion en el sector
turistico puede presentarse como un nuevo método de
hacer las cosas, o la apertura de un nuevo mercado o
fuente de aprovisionamiento.

Sin embargo, para concretar cualquier tipo de innovacion
se precisa: la motivacion para introducirla, la informacion

que se dispone acerca de las mejoras que provocaréa y
los obstaculos para su introduccion.

Las motivaciones por la innovacion en la actividad turis-
tica tienden a orientarse en aportar un nuevo sentido a
los recursos disponibles; a mejorar las relaciones dentro
de la organizacion, sobre todo en cuanto a la comunica-
cion interna 'y a la comunicacion que se establece con los
clientes, proveedores.

También se trata de ofrecer un nuevo sentido al producto
turistico y elevar la calidad del proceso para alcanzar una
calidad méaxima.

Pero, entre los factores que han impulsado la innovacion
en la actividad turistica los ultimos afios estan las tecno-
logfas de la informacion y las comunicaciones, asi como
los métodos apropiados que ofrezcan soluciones mas
eficientes a los problemas y desafios de presentar el pro-
ducto turistico méas atractivo al cliente individuales y de
los grupos de clientes.

Ambas motivaciones actuan al mismo tiempo, por lo que
la organizacion al momento de tomar decisiones acerca
del cambio debe conciliar las ventajas y desventajas que
estas innovaciones pueden dejar a corto, mediano o largo
plazo (Alvarez, Burgos & Céspedes, 2001).

La tecnologia de la informacion y las comunicaciones y
el desafio de la innovacion en el turismo

En efecto, la manera que se producen, genera una inno-
vacion basadas en las tecnologias de la informatica y las
comunicaciones, promovio la apertura de nuevas moda-
lidades de actividad turistica, la personalizacion de los
productos y ha permitido la creaciéon de nuevos empleos
locales, asi como las iniciativas para mejora de infraes-
tructura, la creacion de nuevos negocios.

Las innovaciones de este tipo han dejaron ademas su im-
pronta en la manera que se promueve el intercambio cul-
tural y la concientizacion de la necesidad de preservan el
patrimonio artistico, arqueolégico y cultural.

Esta proyeccion ha impulsado el desarrollo de politicas y
estrategias para transmitir a las generaciones futuras, el
respeto por la historia, la cultura sus monumentos, san-
tuarios, los cultos y edificios religiosos, influyendo en que
los visitantes modifiquen la manera en aprecia el folklore,
produccion cultural y artesanal tradicional.

En el ambito ambiental la innovacion para promover el de-
sarrollo de un Turismo Sostenible, incorpora propuestas
éticas, responsables, viables que permiten incrementar
los beneficios de los recursos locales, asegurando la inte-
gridad cultural y del entorno para lo cual, debera ampliar
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las influencias en relaciéon con la proteccion del patrimo-
nio natural y cultural.

Implica, por tanto, una orientacién innovadora de formas
para lograr la participacion informada de todos los agen-
tes para lograr una colaboracion amplia y de consenso
en las medidas preventivas o correctivas que resulten ne-
cesarias para utilizar los recursos naturales y los valores
culturales como atractivos en el producto turistico.

En este empeno, la innovacion en el sector turistico esta
marcando los criterios de competitividad y deja su im-
pronta en productos, procesos, mercados y en la ma-
nera de concebir las relaciones internas y externas a la
organizacion.

Estas ideas son las que orientan la estrategia innovadora
que rige el desarrollo turfstico y en el que se asume el
desafio de optimizar el uso de las TIC en la medida que
se puedan tomar en consideracion las oportunidades, las
amenazas, fortalezas y debilidades que son propias en la
industria turistica

En general, es amplio el abanico de oportunidades que
supone la aplicacién de las TIC, en la empresa turistica,
sobre todo, porque su insercion ejerce una influencia di-
recta en su funcionamiento, toda vez que:

* Eleva la tanto en la calidad como en la cantidad de la
informacion sobre los clientes.

* Aumenta las posibilidades en las campanas de marke-
ting encaminada a la captacion de nuevos clientes y a
la fidelizacion de los ya adquiridos.

+ Elimina las barreras geograficas que limitan formar
parte de un mercado globalizado.

» Reduce los costes de gestion. pues los nuevos siste-
mas, a posteriori, tras aumentar su cuota de mercado;
el coste por cada nuevo cliente captado resultara infe-
rior al de una empresa tradicional.

* Amplia la oferta con nuevos productos o servicios a
Sus usuarios.

» Supone una nueva forma de relacion entre cliente em-
presa, convirtiéndose en una herramienta de marke-
ting y de gestion de toda la informacion y opiniones
que tiene los clientes y las sugerencias para contar
con su mayor numero de aliado a la hora de acoger
nuevos clientes.

Sin embargo, al mismo tiempo es preciso considerar las
amenazas que la gestion turistica enfrenta con la innova-
cion tecnoldgica basadas en las TIC:

* El aumento de la competencia lleva a un descenso en
los margenes del beneficio empresarial

« El alto coste inicial, que supone la inversion en las pla-
taformas tecnoldgicas y as posibilidades para poder
ofertar los servicios y productos en la Red.

En este mismo orden, las fortalezas de la innovacién ba-

sada en TIC, por su parte se veran asociadas al incre-

mento de acceso a un segmento poblacional, que llega

a ser proporcional al consumo de productos y servicios

turisticos.

Al mismo tiempo, con el uso de las TIC, se asiste al for-
talecimiento de su imagen y la creacién de su “marca”
que ofrecera una mayor influencia en la valoracion en el
mercado.

En este término, la introduccion de las TIC también cuen-
ta con debilidades que es preciso enfrentar.

Por un lado, entre ellos se identifican con la necesidad
de aprender a manejar el nuevo escenario fiscal, juridi-
co, cultural, que supone el cambio y en consecuencia es
preciso ajustar la legislacion de cada pais donde opere.

Por otro lado, el alto coste que supone la innovacion tec-
nolégica en el momento del lanzamiento de la empresa a
la Red, exige vigilancia, actualizacion, lo cual demanda
una constante inversion en las tecnologias aplicables al
sector.

Luego, es posible comprender que larelacion entre el turis-
mo y las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones
(TIC) incluye un cambio tanto organizativo, como en la
transformacion de los procesos de las empresas, en la
forma de interactuar con el cliente y de comercializacion
de productos turisticos.

De acuerdo con esta posicion el gran desafio de la indus-
tria turistica hoy esta en aprovechar las posibilidades que
ofrecen el acceso en linea a los sistemas de distribucion
a través de Internet, que permite la difusion en tiempo
real de la oferta turistica, acceder a los medios de pago
electrénicos, a los catalogos de informacion electronica
multimedia, y facilitar la movilidad.

A esto se une el incremento del uso de los dispositivos
moviles (teléfonos inteligentes y tabletas) los que han ge-
nerado un fuerte impacto en la actividad turistica, al inte-
grar nuevas formas de usar las redes sociales (Facebook,
Twitter, YouTube, Instagram.)

Ahora el turista puede informarse en cualquier momento
en la medida en que dispone de mayor conocimiento, es
mas exigente, esta conectado y comparte los datos.

En general, mas alla de las amenazas y debilidades es
necesario reconocer que las innovaciones basadas en la
tecnologfa de la informacion y las comunicaciones, resul-
tan esenciales para el desarrollo del turismo.
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Sin embargo, el desafio ahora tiene dos aristas:

La primera mantiene el propdsito a optimizar el uso de los
dispositivos moéviles y sistemas de informacion geografi-
ca, en novedosas formas de acceso a los elementos de
caracter turistico, permitiran dinamizar esta actividad al
estimular la creacion de nuevos productos y potenciar la
oferta de servicios.

La segunda y que queda abierta a nuevos andlisis, esta
asociada a la medicion de los impactos en la aplicacion
de estas tecnologias en los productos, los procesos, la
organizacion y el marketing; asi como devela la relacion
entre los cambios que producen las innovaciones radica-
les por un lado y las incrementales por el otro.

CONCLUSIONES

La importancia que esta adquiriendo el turismo en la eco-
nomia de hace patente la necesidad de innovar en dicho
sector y de ofrecer nuevos servicios de valor afiadido a
los usuarios utilizando como base las nuevas tecnologias.

Las generalidades en la definicion y caracterizacion de
la evolucion de la tecnologia en las diferentes areas de la
vida social dejan en el turismo su impronta sobre todo en
la manera de gestionar el producto y servicio y en la vida
de la organizacion y de la poblacién que de una forma u
otra participan del proceso.

Asi las oportunidades que ofrece la innovacion en TIC
también tiene amenazas y debilidades, pero, en cualquier
caso, impone un desafio a la continuidad y sostenibilidad
de la inversion pues cada dia a parecen nueva tecnologia
gue modifican el marco juridico, la organizan, los méto-
dos, modalidades y productos, sobre todo, con la inten-
cion de satisfacer las demandas de los turistas.

Las reflexiones en este sentido abren nuevos debates en
los que medir el impacto de las innovaciones basadas en
al TIC, deberé ser prioridad de las investigaciones a nivel
nacional, local y de empresa, aspectos que ya constitu-
yen demandas de la comunidad cientifica y académica
qgue se encarga de este sector.
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