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RESUMEN

El presente proyecto busca analizar como la innovacion sustentable resulta ser una via para
generar organizaciones turisticas inteligentes. La situacion que se vive actualmente por la
pandemia generada por el COVID-19 ha detenido al sector turistico por varios meses,
buscando encontrar estrategias para su recuperacion; en ese sentido, la innovacion resulta ser
una importante capacidad que las organizaciones turisticas pueden desarrollar para alcanzar
un nuevo posicionamiento en el mercado. EI momento es crucial para lograr orientar todas
esas capacidades hacia la sustentabilidad, logrando integrar objetivos de orden social,
ecologico y economico. De forma particular, considerando que la Ciudad de Puebla, México
se encuentra en un momento de transicion como ciudad inteligente se demanda que todos los
actores involucrados en los diversos sistemas que la integran adopten précticas innovadoras
y sustentables que cumplan con dicho propdsito. Empresas turisticas como restaurantes y
hoteles de la ciudad han sido consideradas como parte de una muestra que permitié analizar
los factores que integran estas dos variables. Esta tesis tuvo como productos dos articulos
(uno aceptado y otro en proceso de dictaminacion), los cuales fueron enviados a revistas de
reconocido prestigio, con alto factor de impacto e integradas en Scimago Journal & Country
Rank.

Palabras clave: Innovacidn sustentable, organizaciones inteligentes, capacidades dinamicas,

gestion del conocimiento, aprendizaje organizacional.



ABSTRACT

This project seeks to analyze how the resulting sustainable innovation is a way to generate
smart tourism organizations. The current situation due to the pandemic generated by COVID-
19 has stopped the tourism sector for several months, seeking to find strategies for its
recovery. In this sense, the resulting innovation will be an important capacity that tourism
organizations can develop to achieve a new position in the market. The moment is crucial to
be able to orient all these capacities towards sustainability, to achieve integration of social,
ecological, and economic objectives. Considering that the Puebla City, Mexico is at a crucial
time to become a smart city, it is demanded that all the actors involved in the various systems
that comprise it adopt innovative and sustainable practices that fulfill this purpose. Tourism
companies such as restaurants and hotels in the city have been considered as part of a sample
that analyzed the factors that make up these two variables. The products of this thesis were
two articles (one accepted and the other in the process of being reviewed), which were sent
to prestigious journals, with a high impact factor, and included in Scimago Journal & Country
Rank.

Keywords: Sustainable innovation, smart organizations, dynamic capabilities, knowledge

management, organizational learning.
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INTRODUCCION

El turismo es uno de los sectores econdmicos mas importantes y de mayor crecimiento a
nivel mundial, sin duda un gran generador de empleos y divisas (SECTUR, 2021), sin
embargo, no solo el aspecto econdmico es importante. A nivel mundial se han agudizado los
problemas ambientales y sociales; como lo puntualiza la European Environmental Bureau
(EEB) (citada en Sarmiento & Larrinaga, 2021) en Latinoamérica estan ubicados al menos
976 de los 3,479 conflictos socioambientales monitoreados por este organismo, en donde
México ocupa la cuarta posicion con 162 de ellos a nivel mundial. En este tenor, como lo
sefiala la declaracion de Glasgow (UNWTO, 2021) existe la necesidad urgente de contar con
un plan coherente a nivel mundial para la accion climética en el ramo turistico. Los destinos
turisticos mexicanos también enfrentan grandes retos en materia de sustentabilidad debido al
uso desmedido de los recursos naturales y a las grandes diferencias sociales existentes
(SECTUR, 2021).

Las organizaciones turisticas no estan exentas de este panorama, para construir destinos mas
sustentables se requiere de su participacion, lo cual indica que deben conducir sus estrategias
hacia una vertiente innovadora, capaz de responder a los cambios del turismo global (Vargas
et al., 2018). EI modelo de negocios en el que las organizaciones solo buscaban el beneficio
econdmico, sin distraer sus recursos y capacidades en otros objetivos ya no es un modelo
vigente, las tendencias giran en torno al cuidado ambiental y a la responsabilidad social que

tienen las organizaciones con sus recursos humanos y con la sociedad (Vargas, 2015).

De esta forma las organizaciones inteligentes emergen como una forma dinamica de
adaptarse a los cambios econdémicos, sociales y ambientales del entorno, debido a su
constante aprendizaje, por ello, lograr incorporar la sustentabilidad y la innovacion a su
esencia de negocio, donde las capacidades interpretadas como factores clave para la
adaptacion de la empresa ante un entorno competitivo y cambiante, son parte fundamental
de los modelos de innovacidn que las organizaciones inteligentes adquieren y adaptan como
una forma de entender y gestionar las esferas de la sustentabilidad en un entorno empresarial.
Para lo cual se requiere que vigilen su crecimiento econdémico, pero que ademas se
encuentren inmersas dentro de una cultura de responsabilidad social y ambiental generada a

partir de la innovacion sustentable.



En ese sentido, Schwaninger (2001), reconoce por una parte el control de las actividades de
una organizacion para mejorar su integridad y, por otro lado, el disefio de las estructuras
organizacionales para la viabilidad y el desarrollo. Asi entonces, el concepto de organizacion
inteligente integra aspectos de adaptacion y aprendizaje, donde las organizaciones cambian
en funcion de estimulos externos, inciden en su entorno, y si es necesario se transforman para
hacer una contribucion positiva al desarrollo de su region o localidad. Para ello, las empresas
deben alinear el nivel operativo, el estratégico y el normativo con otras dimensiones

fundamentales de la organizacion, como la identidad y la vision empresarial.

Por otra parte, se considera que las organizaciones que aprenden tienen la habilidad de
adquirir, transferir y crear el conocimiento, que les permite mejorar e incrementar su
capacidad y su eficacia (Arano et al., 2012). Demicheli (2008) menciona que las
organizaciones que aprenden a aprender se transforman en organizaciones inteligentes, es
decir, 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.

En linea con ello, Chavez y Sanabria (2012) sefialan que las organizaciones inteligentes se
relacionan con el aprendizaje, la gestion del conocimiento, el disefio organizacional y las
habilidades gerenciales. Mencionan que la organizacibn que aprende gestiona el
conocimiento!; desarrolla experiencias que le permiten adaptarse proactivamente a un
entorno cambiante, donde el personal de mando toma fundamental importancia al momento
de compartir conocimientos con sus compafieros de trabajo y construir una vision compartida

como eje motivador para cada uno de los integrantes del equipo.

Desde la perspectiva de Becerra y Sanchez (2011) las organizaciones inteligentes deben
contar con lideres innovadores, asi como, implementar estrategias que permitan a la empresa
adaptarse al cambio, a fin de introducirlas con éxito al mercado. De igual forma, consideran
que cada organizacion debe aprender a innovar, y la innovacion puede ser organizada como

un proceso sistematico y continuo.

1 Segun Arteche (2011 citado en Chavez & Sanabria, 103) gestionar el conocimiento es dar pauta a mantener,
como una constante el aprendizaje ademas de la trasmision de experiencias y nuevos conocimientos entre los
miembros de la organizacion, con el propdsito de acrecentar su capacidad innovadora y creativa frente a los
acontecimientos presentados en su entorno permitiendo asi una ventaja competitiva.



Especificamente en las organizaciones turisticas, Koo, Park y Lee (2017) explican la
importancia de la investigacion turistica inteligente, ya que a través de ella se busca
identificar nuevas propuestas de valor para el entorno, la sociedad, los turistas y para la
industria de turismo; lo cual se traduce en organizaciones eficaces, productivas y creativas,
capaces de proporcionar y consumir productos y servicios turisticos a través de una red de
empresas que pueden colaborar para intercambiar datos e informacion con el fin de lograr
objetivos mutuos con otras empresas o instituciones. Mencionan que, la organizacion
inteligente se encuentra estrechamente relacionada con métodos de interconectividad
(buscar, reservar, pagar) permitiendo al turista encontrar mejores servicios y productos
turisticos; asi como con la creatividad e innovacién generando productos 0 servicios

disruptivos para los mercados turisticos.

Dentro de esta perspectiva, Ghorbani et al. (2019) relacionan al turismo como una de las
industrias pioneras en la aplicacion de nuevas tecnologias, y consideran que las
organizaciones turisticas inteligentes seran las que tengan la capacidad de adaptarse al

entorno y a las necesidades de los turistas.

Por otro lado, los estudios que analizan la innovacion empresarial en el sector turistico
evidencian un bajo desempefio de la misma a pesar de la importancia que posee para alcanzar
la competitividad, sobre todo en aquellas con una vertiente orientadas a la sustentabilidad
(Vargas et al.,, 2019) en este sentido, se requiere de una mayor formacion tanto de
trabajadores como de directivos, asi como del acceso a instalaciones y servicios de
investigacion y desarrollo (I1+D) especializados para impulsar el papel innovador de las

empresas (Delgado et al., 2018).

En linea con ello, el binomio innovacion sustentable aparece como una posibilidad de crear
valor en las organizaciones turisticas considerando la integracién de mecanismos de
colaboracion social, ambiental y econémica (Boons & Lideke-Freund, 2013; Adams et al.,
2016; Reficco et al., 2019). Para Mousavi y Boussink (2017) la innovacion sustentable es
una capacidad dindmica organizacional que explica la forma en que las firmas mantienen y
desarrollan sus recursos y competencias para adaptarse a los cambios del entorno de negocios
y del ambiente, ademas, permiten dar forma al ecosistema empresarial y crear nuevos

productos y procesos en respuesta a las amenazas y oportunidades del mismo; ya que la



innovacion es un proceso dinamico, inherente y evolucionario, y su éxito depende de la

reinvencion de las capacidades de organizacion y gestion.

La capacidad de innovacion en las empresas turisticas mantiene estrecha relacion con la
gestion tecnoldgica (Delgado et al., 2016; Delgado et al., 2017), los procesos ambientales
(Velazquez & Vargas, 2015; Velazquez & Flores, 2017; Veldzquez et al., 2019) y la cultura

organizacional (Padrén et al., 2019), en torno al desarrollo de nuevos servicios turisticos.

En este orden de ideas Vargas y Olivares (2012) establecen la importancia de la participacion
de las empresas en la proteccion y cuidado de la naturaleza dentro de un nuevo marco de
desarrollo, puesto que el modelo econdmico depredador ha perdido espacio. Ademas, el valor
que tienen los recursos naturales y culturales como atractivo para los turistas hace

indispensable su conservacion en el &mbito turistico.

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) son los medios mas recurrentes
para la introduccion de innovaciones en las empresas y destinos turisticos (Dornan &
Mouffakir, 2015). Las empresas turisticas deben de integrarse a este nuevo marco de
competitividad a través de un eje integrador de objetivos de rentabilidad econémica, bienestar
social y proteccién ambiental, para constituirse en organizaciones inteligentes, es decir, en
organizaciones que dejan de lado la forma habitual de pensar y se abren a nuevas ideas, a

nuevos métodos o formas de hacer las cosas (Vargas et al., 2019).

La innovacion sustentable se fundamenta principalmente en estudios relacionados con la
ecoinnovacién, innovacién verde, gestion ambiental, innovacién responsable, y
sustentabilidad empresarial, sin embargo, se detectd que la literatura existente aun es
incipiente y existe ausencia de constructos tedrico-conceptuales en el sector turistico. Por lo
que se observa una gran oportunidad para explicar como la innovacion sustentable resulta ser

una via para generar organizaciones turisticas inteligentes.

Lograr generar un modelo que sea validado a través de un estudio empirico, llevo a considerar
la eleccidon del destino, en ese sentido, una de las pocas ciudades denominadas como
inteligentes de México y reconocidas por el Banco internacional de Desarrollo (BID) es la
ciudad de Puebla; la cual se caracteriza por ser un espacio de desarrollo donde convergen

universidades, empresas, organizaciones civiles y gobierno y ademas, por poseer uno de los



patrimonios culturales y gastrondmicos mas importantes del pais. De igual forma cuenta con
una gran diversidad de empresas turisticas. Segun el Directorio Estadistico Nacional de
Unidades Economicas (DENUE) expedido por el Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (INEGI, 2019) existe un total de 170 hoteles y 395 restaurantes.

El sector promueve un espacio de alta competencia que se da en condiciones adversas sobre
todo para aquellas que no cuentan con el respaldo de una firma internacional. Sin embargo,
la problematica que presentan la mayoria de las organizaciones turisticas de la ciudad de
Puebla gira principalmente en torno a la prevalencia de modelos de administracion
tradicionales con visiones locales a corto plazo, baja inversion y soporte financiero, poco
interés en la transferencia de conocimiento, absorcion y aprendizaje y por tanto baja
capacidad de innovacién, condiciones que no les permiten el logro éptimo de sus objetivos
organizacionales desde las esferas: social, econémica y ambiental; lo que hace evidente la
falta de estrategias, instrumentos y modelos que aumenten las posibilidades de éxito en la
gestion y la toma de decisiones, sobre todo, si se considera la necesidad de integrar factores

de innovacion sustentable como medio de consolidacion de organizaciones inteligentes.

El reto hoy en dia implica convertirse en empresas mas inteligentes, capaces de superar los
cambios, muchos de ellos desencadenados por la pandemia por Covid-19, con mayor apertura
al aprendizaje y a la innovacion de tipo sustentable, para alcanzar objetivos acordes con las
necesidades del contexto actual, donde puedan seguir operando de forma rentable sin perder

de vista la importancia de coadyuvar al bienestar social y al cuidado ambiental.
En ese tenor se plantearon las siguientes preguntas de investigacion:

¢Cudles son las dimensiones que permiten medir la innovacion sustentable y las

organizaciones inteligentes en el ambito turistico?

¢Cual es larelacion entre la innovacion sustentable y las organizaciones turisticas inteligentes

en la ciudad de Puebla?

¢De qué manera influye la innovacion sustentable sobre las organizaciones turisticas

inteligentes en la ciudad de Puebla?

Por lo tanto, los objetivos planteados son los siguientes:



Obijetivo general

Analizar la influencia de la innovacion sustentable sobre las organizaciones turisticas

inteligentes en la ciudad de Puebla, México con el proposito de fortalecer el sector
Objetivos especificos

e Reconocer los enfoques teoricos-conceptuales que fundamentan la innovacion

sustentable y las organizaciones inteligentes en empresas turisticas.

e Determinar las variables que permitan medir la innovacion sustentable y

organizaciones inteligentes en las empresas turisticas de la ciudad de Puebla.

e Examinar la relacién entre la innovacién sustentable y las organizaciones turisticas

inteligentes de la ciudad de Puebla.

Se trata de una investigacion con enfoque cuantitativo, de disefio no experimental debido a
que no se manipuld ninguna variable, por ende, se presenta el fendmeno tal cual sucede en la
realidad, con alcance explicativo y corte transversal, ya que la recoleccion de datos fue en un

so6lo momento.

La estructura del documento es la siguiente: el Capitulo I integra la fundamentacién tedrica.
Los postulados explican que el entorno es cambiante por consiguiente las empresas deben
ajustarse de forma A&gil para permanecer competitivas en el mercado a través de la
reconfiguracion de sus recursos y capacidades. La innovacion sustentable es una capacidad
que puede alcanzar reconfiguraciones trascendentes modificando recursos y capacidades
existentes para integrar organizaciones inteligentes donde el conocimiento adquiere un papel

fundamental.

El Capitulo II se constituye por un articulo titulado “Innovacion sustentable conceptos y retos
para las organizaciones turisticas”, el cual expone una revision de las investigaciones
relacionadas con el tema innovacion sustentable durante el periodo 2010 - 2020. Utilizando
como metodologia la revision sistematica de literatura. Se encontro que el tema se aborda
principalmente a través de cinco categorias: a) modelos de negocios orientados hacia la
innovacion sustentable, b) innovacién sustentable: radical o incremental, ¢) capacidades

dindmicas de innovacion sustentable d) el papel de las partes interesadas en la innovacion



sustentable y, e) conductores de innovacion sustentable. Los problemas sociales y
ambientales estan marcando la pauta para repensar la préctica turistica y su gestion. Se
reconoce que el verdadero desarrollo turistico no es solo econémico sino también social y
ecologico. La empresa, como parte del sistema turistico, juega un papel fundamental como
promotora del cambio, por lo que a través de la innovacion sustentable pueden lograrse
cambios fundamentales en beneficio de la sociedad el ambiente y la propia empresa. En este
mismo capitulo se realiza una revision de literatura para aborda cada una de las variables de
la investigacion, con sus respectivas dimensiones. La innovacion sustentable reconocida a
través de tres dimensiones: innovacion ambiental, innovacion social e innovacion econémica
y organizaciones inteligentes integrada a partir de cuatro dimensiones: estructura

organizacional, cultura organizacional, inteligencia competitiva y gestion del conocimiento.

El Capitulo 11, da cuenta de la metodologia que siguio la investigacion iniciando por el
proceso de construccién de la investigacién, método, muestra, técnicas para la recoleccion
de datos y técnicas y procedimientos para su tratamiento. También se integra por el articulo
“Innovacion sustentable, su efecto en organizaciones inteligentes. Un estudio de empresas
turisticas en Puebla, México”, en el que se exponen los resultados del andlisis empirico,

evidenciando la confiabilidad y validez del modelo propuesto.

Finalmente, se exponen las conclusiones de la investigacion, las cuales se presentan de
acuerdo con cada uno de los objetivos planteados al inicio de la investigacion y la forma en

que fueron atendidos y logrados.



CAPITULOI.
TEORIA DE LAS CAPACIDADES DINAMICAS

1. Antecedentes

La teoria de las capacidades dindmicas tiene sus origenes con las aportaciones de Shumpeter,
(1934) al alejarse del paradigma clasico e introducir un andlisis dindAmico proveniente del
cambio industrial, al cual denomina “corriente circular”; donde la empresa actia como fuente
de cambio a través de la innovacion. Otro elemento en el constructo conceptual de
Schumpeter (1968), fue el término de “destruccion creadora”, sustentado en el hecho de que
las ganancias resultantes de las innovaciones exitosas generan la creacién de nuevas
empresas, que, a su vez, originan una completa reordenacion del tejido industrial. Bajo sus
fundamentos, Schumpeter rompe con elementos estaticos, e infiere la dinamicidad como una
forma de crecimiento del sector empresarial y de la misma empresa. Por otra parte, otorga
particular importancia al recurso humano, al considerar que el empresario no es reconocido
por el cargo que desempefia, sino por la actitud emprendedora para modificar en beneficio
de la empresa (Miranda, 2015; Vivas-Lopez, 2013).

Asi mismo, la teoria de las capacidades dinamicas sienta sus bases en los fundamentos de la
teoria de recursos y capacidades, cuyos principales exponentes son Penrose (1959), Barney
(1991), Nelson y Winter (1982), Wernerfelt (1984), y Rumelt (1984). La pionera de este eje
tedrico, Penrose (1959) considero, que el centro del crecimiento de la empresa estaba en
funcién de la adquisicion y organizacion de sus recursos. Por lo que la empresa es vista no
solo como una unidad administrativa, sino, como una coleccion de recursos productivos para
generar servicios (término compatible con el de capacidades). Asi también, estimé que los
recursos no son valiosos por si solos, sino, que adquieren mayor valor al momento que
generan servicios, los cuales dependen del modo en que se emplean, visto de esta forma, un
mismo recurso utilizado para fines diferentes y en combinacion con otros recursos, rinde
servicios también diferentes, considerando como trascendentes para hacer los procesos mas

productivos y diferenciados.

El anélisis de recursos y capacidades busca identificar el potencial que posee la empresa o a
los que puede acceder y se enmarca en el denominado andlisis estratégico interno de la

organizacion (Navas & Guerras, 1998). Este enfoque de los recursos indaga sobre la conexion

8



que existe entre los resultados de una empresa y su habilidad para aprovechar sus capitales
humanos y fisicos. Wernerfelt (1984) sentd las bases de su planteamiento y desde la

perspectiva de los recursos denomind su trabajo A resource based view of the firm.
El enfoque de recursos y capacidades se fundamenta en tres ideas basicas (Wernerfelt, 1984):

a) Las organizaciones son diferentes entre si en funcion de los recursos y capacidades que
poseen en un momento determinado, asi como por las diferentes caracteristicas de la
misma, estos recursos y capacidades no se encuentran disponibles de la misma forma en
todas las empresas, por lo que la heterogeneidad explica las diferencias de rentabilidad

entre las mismas.

b) Los recursos y capacidades cada dia tienen un papel mas relevante para definir la
identidad de la empresa ante el panorama actual en el que viven, puesto que son estos los

que permiten que alcanzar la ventaja competitiva.

c) El beneficio de la empresa es consecuencia tanto de las caracteristicas competitivas del

entorno como de la combinacion de los recursos de que dispone.

Asi entonces, la base del éxito de las empresas parece estar en su capacidad de movilizar un
conjunto de recursos humanos materiales y tecnologicos de forma integrada; es decir, que la
verdadera ventaja de una organizacion no proviene exclusivamente de la tecnologia utilizada
sino de la forma de trabajar y combinar sus recursos disponibles, en este sentido, el analisis
de la competitividad a partir de los recursos y capacidades que la empresa posea permite
entre otras cosas entender los fundamentos tedricos de las practicas de gestion y control al

tiempo que conecta la teoria de la empresa con la economia.

La rentabilidad de una empresa es el planteamiento basico del enfoque de recursos y ésta se
obtiene como consecuencia de una mejor dotacion o explotacion de recursos escasos, en la
medida en que no todas las empresas poseen los mismos recursos ni los emplean de la misma
forma, esto les da opcion a obtener una renta derivada de los factores superiores que tiene
una oferta fija (Parra et al., 2000). Asi entonces, se trata de identificar cuales son los recursos
capaces de proporcionar a la empresa una ventaja competitiva sostenible y una corriente de

renta mantenida a largo plazo.



Una capacidad organizativa es la habilidad de una empresa para establecer estructuras y
procesos internos para crear competencias especificas que le permitan adaptarse rapidamente
a las cambiantes presiones externas. Las capacidades organizativas se centran en el entorno
interno de la empresa, en decisiones y practicas dentro de la misma que modifican la forma

en que esta responde a las presiones externas (Ulrich & Wiersema, 1989).

Por otro lado, Wernerfelt (1984) enfatiza la importancia de los recursos internos y las
capacidades de la empresa en el contexto del ambiente competitivo y el desarrollo de recursos
y capacidades organizacionales, otorgando mayor valor a los recursos como estrategia de
crecimiento de la empresa que a los productos. En este sentido, lo que la empresa busca es
crear una situacion en la que su posicion de recursos directa o indirectamente propicie que

sea mas dificil para otros competidores ponerse al dia.

A traveés de las aportaciones de Barney (1991), se considera que la ventaja competitiva y el
crecimiento organizacional de la empresa dependen del control de los recursos y de las
capacidades de la organizacion por ser éstos, raros, imperfectamente imitables y no
sustituibles, siendo asi, las organizaciones son basicamente diferentes en funcién a los
recursos que poseen y de las habilidades que desarrollan a partir de ellos. Para Grant (1991)
los recursos y capacidades de una empresa son las consideraciones fundamentales en la
formulacién de su estrategia, las principales constantes sobre las que una empresa puede
establecer su identidad y encuadrar sus estrategias, asi como las fuentes primarias de
rentabilidad. Por lo que la competitividad empresarial se fundamenta méas en elementos de

caracter interno que de los provenientes del exterior.

Asi entonces, se reconocen a los recursos y capacidades como los conceptos principales de
la teoria, comprendiendo como recursos al conjunto de factores o activos de los que dispone
una empresa para llevar a cabo su estrategia (Navas & Guerras, 2002, p. 186). Son cualquier
entrada en un sistema productivo en el que se genera una salida (bienes y/o servicios) (Helfat
& Peteraf, 2009), los cuales pueden ser de caracter tangible o intangible, los primeros se
caracterizan por tener un soporte fisico, en tanto que los segundos estan basados en la
informacién y el conocimiento. Los recursos tangibles pueden identificarse como recursos
fisicos (entre ellos se encuentran terrenos, edificios, maquinaria, equipos informaticos,

materias primas, productos terminados) y recursos financieros (como el capital, reservas,
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derechos de cobro, acciones). Dado su aspecto tangible, estos tipos de recursos son los mas
faciles de identificar y valorar a través de la informacion que proporcionan los estados
contables (Navas & Guerras, 2002).

Los recursos intangibles por su naturaleza inmaterial tienen la capacidad de generar valor y
son resultado de la incorporacion de informacion y conocimiento a los procesos operativos
internos, asi como del despliegue de la red de relaciones con el exterior, las capacidades
organizacionales y la innovacién (Fierro & Mercado, 2012). Pueden ser reconocidos entre
activos humanos y no humanos. Los primeros son los que aportan las personas, como sus
conocimientos, entrenamiento, experiencia, lealtad hacia la empresa, motivacion, capacidad
de adaptacion, habilidad de razonamiento y decision. Los segundos son independientes de
las personas y, a su vez, se pueden clasificar en tecnoldgicos, que incluyen las tecnologias y
conocimientos disponibles que permiten elaborar productos o realizar servicios de la empresa
y pueden concretarse en patentes, disefios, bases de datos, know-how, etc., y organizativos,
entre ellos se encuentra, la marca comercial, el prestigio, la cartera de clientes, el disefio
organizativo, la reputacion, la imagen corporativa, etc. También pueden ser considerados
como todos los elementos de una empresa que existen mas alla de los activos monetarios y
activos tangibles (Upton, 2001). Sin embargo, para ser considerados como intangibles, deben
cumplir con todos los requisitos para el reconocimiento de un activo: a) corresponder a una
definicion apropiada, b) ser medible, c) ser relevante, y d) ser preciso (la informacion es
verificable y neutra). Este tipo de recursos han cobrado gran importancia por su efectividad

en la creacion de valor y el desarrollo de innovaciones (Navas & Guerras, 2002) (Figura 1).
Figura 1. Clasificacion de los recursos

Recursos

Tangibles Intangibles
Fisicos Financieros Humanos No humanos
Tecnoldgicos Organizativos

Fuente: Navas y Guerras (2002).
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Desde la perspectiva de Porter (1991), los recursos por si solos no son valiosos, adquieren
valor cuando permiten a las organizaciones desarrollar actividades, y su valor se intensifica
cuando poseen tres caracteristicas particulares: ser poco comun, dificil de imitar y dificil de
sustituir, debido a que permiten que la ventaja competitiva de la empresa sea mas solida y
duradera. Los recursos poco comunes son aquellos que otras empresas rivales no poseen, si
los tuvieran de forma similar, ninguna podria lograr la ventaja competitiva. También es
importante que estos mismos recursos sean dificiles de imitar, es decir que las demas
empresas no puedan obtenerlos facilmente. La tercer caracteristica corresponde a que no
deben existir sustitutos viables, debido a que aun cuando una empresa competidora, no logra
imitar a la perfeccion los recursos de otra, puede obtener una ventaja competitiva sostenida
si encuentra substitutos de esos recursos. Asi también, los recursos son generadores de

capacidades que a su vez pueden determinar la creacidn de otras capacidades.

Por su parte, las capacidades organizacionales es un tema que sigue siendo debatido en la
literatura cientifica. Algunos estudiosos consideran que son una forma colectiva de
solucionar problemas, que pueden evolucionar con el tiempo, mediante procesos de
aprendizaje y la combinan de recursos (Schreydggy & Kiliesch-Eberl, 2007 en Ruiz &
Camargo, 2017). De acuerdo con Helfat y Peteraf (2003), representan la habilidad de una
organizacion para desarrollar un conjunto coordinado de tareas mediante la utilizacion de los
recursos organizacionales con la finalidad de lograr un resultado. También son vistas como
un patron de actividad colectiva a través del cual la organizacion genera y modifica sus
rutinas de funcionamiento en la blasqueda de la ventaja competitiva de forma sistematica
(Killen et al., 2008). A través de ellas las empresas desarrollan sus fortalezas para aumentar

su competitividad.

Por consiguiente, parte de las capacidades de la firma se pueden construir a partir de sus
rutinas?, mediante procesos de aprendizaje de la empresa (Hodgson, 1998; Suarez & lbarra,

2002). Algunos aspectos que las diferencian de los recursos obedecen a que son colectivas,

2 Entendiendo como rutina “Un comportamiento aprendido, repetitivo o cuasi-repetitivo, fundado en parte en
el conocimiento tacito” (Winter, 2008, p. 45). Cuanto més fiables y de amplio alcance sean estas mayor es la
factibilidad de crear capacidades organizacionales
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las posee un grupo de individuos que les dan dinamismo gracias al conocimiento y su gestion,

ademas, se mantienen y se perfeccionan con el uso (Ruiz & Camargo, 2017).

Desde la perspectiva de Schreyodgg y Kliesch-Eberl (2007, en Ruiz & Camargo, 2017) una

capacidad en su dimension estable/rutinaria posee tres caracteristicas esenciales:

a) Representa una solucion efectiva de problemas complejos: por lo que puede ser
considerada como tal a menos que haya resuelto problemas desafiantes.
Considerando que la complejidad tiene que ver tanto con la incertidumbre y
sofisticacion que caracterizan las situaciones problema, como con la toma de

decisiones.

b) Es ejercida habitualmente y de manera efectiva: Asi mismo una organizacion posee
una capacidad cuando hace algo que es apreciado y lo hace de manera efectiva, por
lo que deben de existir patrones de acciones habituales y recurrentes, asi que un caso
de desempefio efectivo y aislado para una situacion problematica no implica que sea

considerado como una capacidad.

c) Es confiable y se desarrolla a lo largo del tiempo. Una capacidad es constituida hasta
gue un conjunto de préacticas confiables toma forma a lo largo del tiempo. Por lo que
debe mostrar su efectividad frente a variadas situaciones problematicas y ser

reproducida en diferentes momentos.

Los conceptos coinciden en apreciar a las capacidades como una combinacién de recursos
para hacer posible el desarrollo de alguna actividad organizacional que busca fortalecer la
competitividad de la empresa, donde el conocimiento y el aprendizaje juegan un papel
preponderante. Asi también las capacidades poseen la particularidad de no ser facilmente
transferidas de una empresa a otra, es por ello que se desarrollan dentro de la organizacion a
través de rutinas organizativas e implican el desarrollo, la recopilacion y el intercambio de

informacion (Killen et al., 2008).

Intentar clasificar las capacidades es aun un tema no concluido. Desde la perspectiva de
Helfat y Peteraf (2009), las capacidades pueden ser operativas y dinamicas, la primera se
refiere a la realizacion de una actividad en particular que involucra una serie de rutinas por

ejemplo el proceso de recepcion de un huésped en un hotel o la elaboracion de un platillo
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especifico en un restaurante. Por su parte, las capacidades dinamicas implican adaptacion y

cambio, para construir, integrar o reconfigurar otros recursos y capacidades.

Finalmente, la idea central de la teoria de recursos y capacidades es que la heterogeneidad
entre las organizaciones surge de las diferencias que hay en el conjunto de recursos y
capacidades que poseen los cuales se constituyen como base esencial de ventajas
competitivas que producen resultados diferentes entre las organizaciones, aun estando
ubicadas en un mismo sector economico, en condiciones contextuales muy semejantes
(Rotundo & Hernandez, 2017).

Por lo que desde esta perspectiva tedrica el éxito de las empresas esta en funcion de la forma
en que identifican, y aprovechan sus recursos y capacidades como un potencial de valor
unico. En este tenor la creacion de una ventaja competitiva expresa que la empresa ha
alcanzado un nivel de desempefio superior al de sus competidores y sefiala la eficiencia con

que la empresa utiliza sus recursos y capacidades (Sanchez & Herrera, 2016).

Debido a que la teoria otorga mayor importancia a los recursos internos de la empresa que a
los factores externos para lograr y mantener una ventaja competitiva, ha recibido criticas,
poniendo de manifiesto que posee un caracter estatico que no explica la sostenibilidad de la
ventaja competitiva, en mercados dindmicos (Eisenhardt & Martin, 2000). Puesto que al
cambiar el entorno competitivo el valor y la aportacion competitiva tanto de activos como de
las capacidades también varian, pudiendo erosionar dicha ventaja competitiva (Priem &
Butler, 2001). El creciente dinamismo del entorno se asocia a la rapida difusion del
conocimiento, a los significativos cambios tecnoldgicos, a los cambios continuos en las
preferencias del consumidor y a la globalizacion de la competencia. Por lo que la
acumulacion de recursos, o el hecho de operar en una industria atractiva, no son suficientes;
junto a ello, nuevas consideraciones provenientes del exterior necesarias para mejorar la
competitividad empresarial como el intercambio, la formacion de redes y el agrupamiento de
empresas Yy sus procesos de innovacion reconocidos de manera importante como los factores
clave para las organizaciones que buscan satisfacer las necesidades de sus clientes y las

demandas cambiantes del entorno (Jurksiene & Pundziene, 2016).

Esto allano el camino para exponer una nueva corriente que explica como las empresas son

capaces de obtener ventaja competitiva en presencia de cambios dinamicos en el entorno
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empresarial. Esta nueva perspectiva ha recibido el nombre de enfoque de Capacidades
Dinamicas (Teece et at., 1997; Eisenhardt & Martin, 2000; Winter, 2003; Teece, 2007, 2012).

2. Teoria de las capacidades dinamicas

Nace una corriente de pensamiento de la teoria de la organizacién que otorga una vision mas
dindmica a las capacidades de la empresa en unién con los cambios del entorno, la cual viene
a mejorar la capacidad explicativa de la teoria de recursos y capacidades respecto al caracter
sostenible de la ventaja competitiva en entornos de rapido cambio al considerar la naturaleza

evolutiva de los recursos de la empresa (Nelson & Winter, 1982).

Se atribuye a Teece et al. (1997, p. 516), la introduccion de la nocién de capacidades
dindmicas, definiéndolas como “la capacidad que tienen las empresas para integrar, construir
y reconfigurar las competencias internas y externas para abordar entornos que cambian
rapidamente”, para ello el aprendizaje juega un papel fundamental para identificar las
necesidades de la empresa e introducir cambios. Por consiguiente, las capacidades dindmicas
se realizan a través de un proceso, que inicia, con la identificacion y evaluacion de una
oportunidad, seguido por la preparacion y movilizacion de recursos y capacidades existentes,
para abordar e implementar la oportunidad y capturar valor de ella y finalmente la
reconfiguracion se refiere a la renovacién continua para mantener a la base de recursos de la
empresa en consonancia con los cambios del entorno empresarial (Teece, 2007). Aunque el
concepto se ha ido modificando a través del tiempo, segln la perspectiva de diferentes autores

como lo muestra la tabla 1.

Tabla 1.
Conceptos de capacidades dinamicas

Autores Concepto

Nelson y Winter (1982)  Las capacidades dinamicas son un subgrupo de capacidades
de la empresa que permiten la creacion de nuevos productos y
procesos, posibilitan responder a las cambiantes condiciones
externas y, ademas, anticipar la evolucion del entorno

permitiendo la reconfiguracion de la dotacion de recursos.
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Teece et al. (1997)

Son la habilidad que poseen las organizaciones para integrar,
construir y reconfigurar competencias internas y externas, con
el proposito de responder rapidamente a los entornos

cambiantes.

Helfat (1997)

Conjunto de competencias que le permiten a la organizacion
desarrollar nuevos productos y procesos en respuestas a las

circunstancias del mercado cambiante.

Zahra y George (2002)

Son las capacidades que promueven el cambio, a traves de la
reconfiguracion de su base de recursos, para cumplir con las
demandas de los clientes y enfrentar las estrategias de la

competencia.

Helfat et al. (2007)

Capacidad de una organizacion para intencionalmente crear,

ampliar o modificar su base de recursos.

Barreto (2010)

Potencial de la empresa para resolver problemas de forma
sistematica, formado por su propension para detectar
oportunidades y amenazas, para tomar decisiones oportunas y
orientadas al mercado, y para cambiar su base de recursos.

Kim et al. (2011)

La capacidad de una empresa para cambiar (mejorar, adaptar
o reconfigurar) los procesos de negocios con relacién a su
competencia, en términos de integracion de sus actividades,
reduccion de costos y la capitalizacion de los procesos de

aprendizaje organizacional

Miranda (2015)

Son los cambios estratégicos reactivos o proactivos que
realizan las organizaciones para lograr un ajuste con el
dinamismo del entorno, a fin de alcanzar altos niveles de

desemperio y ventaja competitiva sustentable.

Garzon (2015)

Potencialidad de la empresa para generar nuevos saberes
organizacionales a partir de wuna continua creacion,
ampliacion, mejora, o reconfiguracion de sus competencias
basicas (core competences), y asi poder responder a los

cambios del mercado y a la tecnologia, a partir del desarrollo
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de nuevos productos, procesos 0 modelos de negocio para

conseguir, mantener o ampliar la ventaja competitiva.

Pérez y Toro (2015) Son aquellas capacidades entendidas también como
capacidades de absorcion, conformadas por la adquisicion y
asimilacion de conocimiento externo e interno, que permiten

la creacion de valor a través del desarrollo de habilidades.

Fuente: Elaboracion propia

A pesar de que existen algunas diferencias entre los conceptos, la mayoria converge en tres
aspectos: a) son capacidades cuya esencia radica en su potencial de cambio b) su proposito
es lograr que la empresa se adapte a las exigencias del entorno a partir de la continua creacion,
ampliacién, mejora o reconfiguracion de su base de recursos c) lograr que la empresa

mantenga o desarrolle ventajas competitivas.

Este tipo de capacidades dinamicas abren nuevas opciones para las empresas, por los cambios
que se presentan al momento de alterar su base de recursos® (Helfat, 1997; Vivas 2005).
También representan la capacidad con la que las empresas identifican la necesidad u
oportunidad de cambio y la capacidad con que formulan una respuesta a dicha oportunidad

0 necesidad e implementan un plan de accion (Helfat et al., 2007).

Evolucionando su propio concepto, Teece (2012, 2014) sefiala que las capacidades dindmicas
involucran todas aquellas actividades de mas alto nivel estratégico que le permiten a la
empresa dirigir sus actividades ordinarias hacia rendimientos superiores para poder
responder y enfrentar entornos altamente competitivos basados en la innovacion, la
competencia de precios y en la calidad en los bienes y servicios que ofrece. Entre estas
actividades se encuentran: definir el plan estratégico y de negocio, capturar, utilizar y
aprovechar las oportunidades que brinda el entorno, detectar las amenazas, renovarse
continuamente y motivar el proceso de aprendizaje e innovacion a través del liderazgo de

quienes dirigen a la organizacion (Zapata & Mirabal, 2018).

Trabajos posteriores ampliaron la funcionalidad de las capacidades dinamicas, al inferir que

no tan solo permiten adaptarse a los cambios del entorno, sino que, la misma empresa puede

3 Se entiende como base de recursos a elementos tangibles, intangibles y humanos, asi como a las capacidades
gue la organizacion posee (Helfat, 1997).
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crear cambios en el mercado, y su factibilidad es aplicable en entornos que no necesariamente
experimentan cambios rapidos (Eisenhardt & Martin, 2000). Por lo que las capacidades
dinamicas permiten cambiar o reconfigurar las rutinas de la empresa en el momento que los
tomadores de decisiones identifiquen una oportunidad, sin esperar que existan cambios en el
entorno (Zahra et al., 2006).

El caracter “dinamico” al que se refiere esta teoria tiene relacion con tres situaciones, la
primera se debe a los cambios que ocurren en el entorno, la segunda a las relaciones
dindmicas entre la organizacion y el entorno por lograr un ajuste estratégico entre ambos y
la tercera a los cambios que ocurren en todos los aspectos de la organizacion (estructura,
cultura, procesos, conocimientos, tecnologias, habilidades y competencias, recursos, entre

otros aspectos) (Miranda, 2015).

De igual forma, se destaca de los planteamientos de esta teoria la idea de la heterogeneidad
y las caracteristicas particulares de los recursos y capacidades para generar ventajas
competitivas bajo un esquema dinamico; en donde el elemento diferenciador de las
capacidades dindmicas lo constituye el grado de ajuste de la organizacién a la innovacion
(Lee & Kelley, 2008; Salazar & Peléez, 2011). Para ello sus habilidades técnicas y de gestion,
la configuracion de su tecnologia, su estructura organizacional y su cultural deben estar

adaptadas y dirigidas para apoyar ese proceso de innovacion.

La teoria de las capacidades dindmicas centra su atencién también en diferenciar el
significado de capacidades ordinarias o sustantivas y las capacidades dindmicas de la
organizacion, distinguiendo que las primeras constituyen las rutinas o los procesos diarios de
la organizacién con el prop6sito de obtener los resultados del plan operativo, mientras que
las capacidades dindmicas permiten realizar cambios a las rutinas diarias de la empresa.
(Helfat & Peteraf, 2003; Helfat & Peteraf, 2009; Winter, 2003; Zahra et al., 2006). De esta
manera las capacidades dinamicas se convierten en un instrumento de analisis estratégico
para la gerencia para alimentar las futuras competencias basicas de la empresa (Vivas. 2005).
Por lo que las capacidades dinamicas pueden ser de primer orden, cuando se refieren a las
rutinas que reconfiguran la base de los recursos organizacionales, y de segundo orden cuando

su funcidn es reconfigurar las capacidades dinamicas de primer orden (Schike, 2014).
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A diferencia de las capacidades operativas que pertenecen a las operaciones actuales de una
organizacion, las capacidades dindmicas alteran la base de recursos de una organizacion
(Helfat et al., 2007). En ese sentido, el aprendizaje es considerado como uno de los
principales causantes de la creacion y el desarrollo de las capacidades dinamicas debido a
que posibilita a las empresas la identificacién de nuevas oportunidades que permiten renovar
las capacidades existentes (Teece et al., 1997). Incluso para algunos autores (Molina- Azorin,
2016), tanto el aprendizaje como la innovacion son considerados como capacidades
dindmicas, ya que tienen el poder de alterar la base de recursos en aras de generar valor y

posicién competitiva en el entorno.

Por otra parte, se resalta la experiencia, el conocimiento, habilidad y la orientacion
emprendedora de los directivos en el desarrollo de las capacidades dinamicas (Zahra et al.,
2006). Puesto que son ellos quienes toman las decisiones ante las necesidades de la empresa
y gestionan los recursos. lgualmente, desde el enfoque de las capacidades dindmicas, se
otorga gran importancia al conocimiento proveniente del entorno (universidades, clientes,
proveedores, gobierno, competencia, comunidad, por mencionar algunos) para generar
ventajas competitivas. Por lo que la organizacion no es vista como un ente individual, sino
que depende también del conjunto de interrelaciones y colaboraciones que crea, las cuales
pueden ser un vehiculo para un nuevo aprendizaje organizacional, ayudando a las empresas

a reconocer rutinas disfuncionales (Mody, 1993).

Siendo asi a través de la teoria de las capacidades dinamicas se comprende que una
organizacion puede alcanzar mejores niveles de competitividad o convertirse en inteligente
cuando rompe con esquemas estaticos e interactia como un ente dindmico, que aprende de
su ambiente interno, pero también de los cambios que acontecen en su contexto externo,

absorbiendo e interiorizando el nuevo conocimiento para generar valor.

El aprendizaje adquiere un papel preponderante, para la organizacion inteligente pues a través
de él se generan las nuevas ideas y las innovaciones necesarias para reconfigurar las
capacidades. Por lo que la organizacion inteligente se vale de capacidades dindmicas como
contar con una estructura flexible, que permita la implementacién de los cambios, una cultura

organizacional cuyos principios y valores estén en funcion de la innovacion y por otra parte
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debe considerar el empleo de vigilancia tecnoldgica para identificar la naturaleza del entorno

cambiante del mercado y percibir las oportunidades que ofrece.

La organizacion inteligente identifica a la sustentabilidad como una oportunidad mas que
como una limitante, pues reconoce el valor de la conservacién ambiental y la responsabilidad
que tiene como ente social de contribuir al bienestar humano. En el &mbito turistico este tipo
de consideraciones cobran aun mayor importancia debido a la dependencia que existe entre
ambos. Por lo que la reconfiguracién de la empresa para convertirse en una organizacion
inteligente debe considerar que sus innovaciones sean sustentables, para que sean sostenibles

con el tiempo.

El enfoque de capacidades dinamicas puede verse como un enfoque prometedor para
desarrollar una mayor comprension de la gestion de la innovacion sustentable (Amui et al.,
2017; lles & Martin, 2013) y suele ser muy factible, pues este tipo de innovaciones trata de
conseguir beneficios econdmicos para las organizaciones pero de una forma mas
responsable; es decir, en armonia con el ambiente y contribuyendo de forma positiva con la
sociedad, estas dos particularidades la hacen mas compleja que las innovaciones normales
(Ketata, 2015), pero a la vez més sostenible en el tiempo, sobre todo en las empresas
turisticas, es recomendable este tipo de innovaciones para mantener el equilibro en el entorno

turistico donde se desarrollan.

Como menciona Teece (2007), las capacidades dinamicas son tres: detectar, aprovechar y
reconfigurar. La primera, se refiere a las actividades de analisis de la empresa para percibir e
interpretar las sefiales que reflejan los cambios ambientales y sociales emergentes lo cual

requiere llevar un amplio mecanismo de procesamiento de informacion.

Por lo que las empresas turisticas pueden identificar las oportunidades poniendo en practica
rutinas organizacionales, enfocadas a obtener conocimiento sobre las necesidades del cliente,
competidores, explorar oportunidades tecnologicas, sondear mercados, escuchar a los

proveedores y escanear diferentes elementos del ecosistema empresarial (Teece, 2007).

Aungue esta capacidad puede resultar un tanto complicada para las organizaciones, que no
cuentan con suficiente informacion, personal calificado y que aun no tienen experiencia en

tratar creativamente con cuestiones ambientales como el conocimiento de técnicas de
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produccién mas limpias y su viabilidad ambiental y econémica (Souto & Rodriguez 2015).
Sin embargo, cuando las organizaciones logran enfocar eficazmente esta capacidad pueden

conseguir oportunidades muy valiosas para innovar con beneficios sustentables.

Ahora bien, el “aprovechamiento” implica poner en marcha rutinas organizativas
(actividades relacionadas con la innovacion) para actuar sobre las oportunidades
identificadas y capturar valor de ellas (Teece, 2012). Es el momento en que la organizacion
dispone sus recursos y sus capacidades a la implementacion de nuevos productos, procesos,
servicios, y tecnologias, disponibles para el desarrollo de la innovacién sustentable. Por su
parte la capacidad de reconfiguracion enfoca sus esfuerzos en conseguir el desafio y esta
respaldada por rutinas organizativas que permiten la renovacion y orquestacion de recursos
y competencias necesarias para responder a los nuevos cambios del entorno (Teece, 2007).
De esta forma la empresa mantiene su aptitud evolutiva, necesaria para suavizar la rigidez
que puede desarrollarse con el tiempo por la acumulacion de activos y rutinas (Helfat et al.,
2007). De ahi que, la empresa debe estar constantemente actualizandose o reconfigurando

para conservar su competitividad.

Bajo la mirada de la teoria de las capacidades dindmicas la empresa tiene que estar en
procesos permanentes de cambio, fortalecimiento y renovaciones de sus capacidades para
generar mayor valor y competitividad, por tal razén, la innovacion desempefia un papel
fundamental en la reconfiguracion de los recursos y las capacidades. Cuando se trata de
innovacion sustentable, se incrementa la capacidad de la empresa para hacer frente a la rapida
evolucidn de las expectativas de los interesados con respecto a la sustentabilidad (Shang et
al., 2019).

3. Innovacion sustentable como capacidad dindmica
El enfoque de capacidades dinamicas puede verse como un enfoque prometedor para
desarrollar una mayor comprension de la gestion de la innovacion sustentable (Amui et al.,
2017; lles & Martin, 2013) y suele ser muy factible, pues este tipo de innovaciones trata de
conseguir beneficios economicos para las organizaciones pero de una forma mas
responsable; es decir, en armonia con el ambiente y contribuyendo de forma positiva con la
sociedad, estas dos particularidades la hacen mas compleja que las innovaciones normales

(Ketata, 2015), pero a la vez mas sostenible en el tiempo, sobre todo en las empresas turisticas
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es recomendable este tipo de innovaciones para mantener el equilibro en el entorno turistico

donde se desarrollan.

Como menciona Teece (2007), las capacidades dinamicas son tres: detectar, aprovechar y
reconfigurar. La primera, se refiere a las actividades de analisis de la empresa para percibir e
interpretar las sefiales que reflejan los cambios ambientales y sociales emergentes lo cual

requiere llevar un amplio mecanismo de procesamiento de informacion.

Por lo que las empresas turisticas pueden identificar las oportunidades poniendo en practica
rutinas organizacionales, enfocadas a obtener conocimiento sobre las necesidades del cliente,
competidores, explorar oportunidades tecnologicas, sondear mercados, escuchar a los

proveedores y escanear diferentes elementos del ecosistema empresarial (Teece, 2007).

Aunque esta capacidad puede resultar un tanto complicada para las organizaciones, que no
cuentan con suficiente informacion, personal calificado y que aln no tienen experiencia en
tratar creativamente con cuestiones ambientales como el conocimiento de técnicas de
produccion méas limpias y su viabilidad ambiental y econémica (Souto & Rodriguez 2015).
Sin embargo, cuando las organizaciones logran enfocar eficazmente esta capacidad pueden

conseguir oportunidades muy valiosas para innovar con beneficios sustentables.

Ahora bien, el “aprovechamiento” implica poner en marcha rutinas organizativas
(actividades relacionadas con la innovacion) para actuar sobre las oportunidades
identificadas y capturar valor de ellas (Teece, 2012). Es el momento en que la organizacién
dispone sus recursos y sus capacidades a la implementacion de nuevos productos, procesos,

servicios, y tecnologias, disponibles para el desarrollo de la innovacion sustentable.

Por su parte la capacidad de reconfiguracion enfoca sus esfuerzos en conseguir el desafio y
estd respaldada por rutinas organizativas que permiten la renovacion y orquestacion de
recursos y competencias necesarias para responder a los nuevos cambios del entorno (Teece,
2007). De esta forma la empresa mantiene su aptitud evolutiva, necesaria para suavizar la
rigidez que puede desarrollarse con el tiempo por la acumulacién de activos y rutinas (Helfat
et al.,, 2007). De ahi que, la empresa debe estar constantemente actualizdndose o

reconfigurando para conservar su competitividad.
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Bajo la mirada de la teoria de las capacidades dinamicas la empresa tiene que estar en
procesos permanentes de cambio, fortalecimiento y renovaciones de sus capacidades para
generar mayor valor y competitividad, por tal razon, la innovacion desempefia un papel
fundamental en la reconfiguracion de los recursos y las capacidades. Cuando se trata de
innovacion sustentable, se incrementa la capacidad de la empresa para hacer frente a la rapida
evolucion de las expectativas de los interesados con respecto a la sustentabilidad (Shang et
al., 2019).
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CAPITULO II.
INNOVACION SUSTENTABLE Y ORGANIZACIONES INTELIGENTES

Este capitulo estd integrado por la fundamentacion tedrica conceptual que sustenta las
variables de estudio, la innovacion sustentable y las organizaciones inteligentes. La revision
de literatura respecto a la primera variable dio como resultado un articulo aceptado, el cual
se integra en su totalidad a este apartado. Ademas, se complementa con elementos que

explican la importancia de cada esfera de la sustentabilidad y su relacion con la innovacion.

1. Innovacidn sustentable. Revision de literatura
Avrticulo aceptado en la revista: Academica Turistica. Tourism & Innovation Journal

2. Las esferas de la innovacion sustentable
La innovacion como campo de estudio, ha sido objeto de interés para la investigacion a nivel
global, su caracter multidisciplinar, permite que sea abordada desde diferentes campos de
estudio. Considerando a la perspectiva tedrica de Schumpeter (1934 citado en Olaya, 2008)
como la primera en desarrollar ampliamente el concepto de innovacioén, sus postulados
explican que radica en la produccion de nuevas cosas o de las mismas con métodos distintos;
y puede efectuarse a través de: a) la introduccion de un nuevo bien, b) la introduccion de un
nuevo método de produccion, c) la apertura de un nuevo mercado, d) la conquista de una
nueva fuente de aprovisionamiento de materias primas o de bienes manufacturados y, e) la
creacion de una nueva organizacién de cualquier industria. Donde, la empresa adquiere el

papel protagdnico para la creacion de innovaciones (Olaya, 2008).

Las aportaciones de Schumpeter han servido como base para la explicacion de la innovacion
y hoy en dia, siguen teniendo vigencia, aunque, han surgido nuevos conceptos para dar
explicaciones a consideraciones actuales, por ejemplo, el Manual de Oslo de la OECD (2018,

p. 20) describe a la innovacion de la siguiente manera:

“An innovation is a new or improved product or process (or combination thereof) that differs
significantly from the unit’s previous products or processes and that has been made available

to potential users (product) or brought into use by the unit (process)”
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Otros autores consideran que es un proceso multiescenarios en el que las organizaciones
transforman ideas en nuevos o mejorados productos, servicios 0 procesos, para crecer,
competir y diferenciarse de manera exitosa de sus mercados (Baregheh, et al., 2009, citado
en Vargas, et al., 2018).

La evolucion del significado de la innovacion, originalmente basado en formas tangibles de
capital, se ha orientado recientemente hacia una inclusion de preocupaciones sociales y
ambientales, que emergen de la linea del desarrollo sostenible tomando en cuenta la forma
en que las organizaciones pueden seguir accionando cambios en los mercados incorporando
beneficios ambientales y sociales en el proceso. Surgiendo de tal manera binomios como el
de innovacion responsable, innovacion social, eco-innovacion, innovacion que conduce a la
responsabilidad social corporativa y mas recientemente innovacion orientada a la

sustentabilidad o innovacion sustentable (Vargas, et at. 2018).

La innovacion sustentable como parte de esta linea de innovaciones humanistas pretende
alcanzar un equilibrio entre rentabilidad e impactos sociales y ambientales. Aunque, por ser
un tema de reciente abordaje, su definicién ain se encuentra en construccion, analizdndose
principalmente desde la perspectiva tedrica de sus tres esferas (social, ambiental y
econdémica) (Ruede & Lurtz, 2012).

Para la parte social, la Comision Europea ha sido una de las instituciones que méas ha
contribuido a la popularizacion de esta nocidn, interpretandola como “nuevas ideas,
productos, servicios 0 modelos que satisfacen las necesidades sociales (con mayor eficacia
que las alternativas) y que a su vez crean nuevas relaciones sociales o colaboraciones”
(Murray et al., 2010, p.3). En otras palabras, permite el desarrollo de soluciones innovadoras,

pero a la vez también nuevas formas de organizacion para abordar las necesidades sociales.

Este tipo de innovaciones ejercen una influencia positiva en los individuos, la sociedad y las
organizaciones (OECD, 2011). A partir de la solucién de problemas sociales emergentes que
tienen que ver con oportunidades de educacion, salud, empleo, familia, la vida en comunidad,
la estabilidad politica, la igualdad de género y el medioambiente; no solo mediante el acceso

a los mismos sino también de calidad (Quandt et al., 2017).
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Regularmente el empoderamiento y la capacidad de accion colectiva en la innovacion social
estd significativamente condicionada por los recursos socioecondmicos y sobre todo
socioeducativos de las personas, ya que regularmente no se crea por quien méas padecen la
crisis 0 quienes mas lo necesitan, sino por quienes, tienen mas recursos para poder

organizarse (Martinez et al., 2019).

Algunos estudios reflejan el papel fundamental que juegan las empresas como generadoras
de cambio social a través de la innovacion; aunque no sea este su proposito principal pueden
verse motivadas por la necesidad de adquirir mayor visibilidad en el mercado, o entre los
organismos no gubernamentales o como respuesta a generar nuevos modelos de negocio;
esto otorga la oportunidad de adaptarse a la naturaleza de las organizaciones y las
comunidades al mismo tiempo satisfacer las demandas de los interesados (Martinez et al.,
2019). En este sentido las empresas deben operar dentro de un nuevo paradigma empresarial,
para transformar los mercados hacia el desarrollo sustentable y para proporcionar soluciones
a problemas de los grupos sociales que carecen de los recursos o capacidades para ayudarse
a si mismos, a través de la innovacion social y de modelos de negocio orientados a obtener

valor econdémico, pero también social (Boons & Liideke-Freund, 2012).

En este orden de ideas, la innovacion guarda una estrecha relacion con la responsabilidad
social empresarial (RSE), ya que al interior de las organizaciones los cambios mejoran las
condiciones de vida laboral, la proteccion de los derechos humanos y la conciliacion de la

vida profesional y social (Garcia-Piqueres & Garcia-Ramos, 2019).

En el &mbito turistico algunos estudios consideran gque la innovacion social es una forma de
favorecer a las comunidades que se encuentran en condiciones socioeconémicas adversas
debido a la pobreza y la desigualdad. Los estudios de innovacién social en empresas tienen
relacién con forma de visualizar nuevas ideas que abordan las necesidades sociales no
satisfechas (Mulgan, et al., 2007), y que toman forma en modelos de negocio, procesos,
productos, programas, y estructuras organizacionales, entre otros, con el fin de abatir esas
desigualdades en la sociedad. Las innovaciones son realizadas y gestionadas por individuos,
quienes implementan las ideas de los grupos a los que pertenecen, por lo que son
considerados intérpretes de las vidas y problemas de otros y las llevan a la praxis dentro de

las empresas a través del desarrollo profesional (Martinez et al., 2017).
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Lo que se persigue es una nueva vertiente, donde la empresa genere resultados en el medio
donde se desenvuelve, para ello, se requiere la creacion de redes de colaboracién entre las
partes interesadas para trabajar sobre un objetivo en comdn y asi poder alcanzar el desarrollo
empresarial, mejorando la calidad de vida de los ciudadanos, y las condiciones laborales de
los trabajadores (Maleka & Costa, 2014).

La innovacion ambiental por su parte nace como respuesta a la compleja situacion ambiental
que se vive a nivel mundial. Diferentes indicadores como la perdida de aproximadamente la
mitad de los bosques que cubrian la Tierra, el agotamiento y contaminacion de los recursos
hidricos subterraneos, las enormes pérdidas de la diversidad bioldgica y, la inestabilidad del
clima del planeta amenazada por el calentamiento global; lo cual ha obligado a replantear la
forma en que se viene efectuando el crecimiento econémico a través de nuevas vias de
desarrollo que garanticen la sostenibilidad del medio ambiente y pongan fin a la destruccién
ecoldgica (ONU, 2011).

En este tenor, a traves de la innovacion ambiental o ecoinnovacion se busca crear nuevas
précticas para disminuir o evitar el impacto ambiental (Carrillo-Hermosilla et al., 2010;
Velazquez & Vargas, 2014), las cuales encuentran espacio a través de la implementacion de
nuevos o mejorados procesos, productos o servicios que incluyen el uso responsable y
eficiente de los recursos naturales y evitan afectaciones al medio ambiente (Hojnik &
Ruzzier, 2016; Peiré-Signes, et al., 2011; Magadan & Rivas, 2018), asi como en las
estrategias que conducen a la organizacion al logro de objetivos eco-innovadores (Klewitz &
Hansen, 2014). Por su parte, las politicas ambientales internas también juegan un papel muy
importante al momento de cumplir con las regulaciones emitidas por los diferentes estratos
gubernamentales, o cuando se detecta una necesidad que debe ser resuelta para evitar
impactos ambientales negativos desde la iniciativa voluntaria (CEPAL, 2017; Magadan &
Rivas 2018; Velazquez et al., 2016).

En las empresas turisticas el capital humano es uno de los elementos mas importantes para
la consecucion de innovaciones ecoldgicas, ya que son quienes identifican las necesidades
ambientales y ponen en practica sus conocimientos y creatividad, para dar soluciones
innovadoras a dichos problemas, en virtud de ello, se requiere que los empleados reciban una

formacion especifica a través de la capacitacion para fomentar la creatividad de los
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colaboradores y potenciar sus habilidades para el cuidado ambiental (Contreras & Pefialoza,
2018). Bajo este contexto la innovacion ambiental, es considerada como una de las mas
importantes capacidades empresariales que permite reducir los impactos ambientales

generados por las diversas actividades econdmicas a la naturaleza.

Por su parte, la innovacion econOmica tiene sus cimientos en los pensamientos de
Schumpeter al romper el esquema clasico que analizaba a los ciclos econémicos como
estaticos e introducir un analisis dindmico proveniente del cambio industrial, En este sentido
la empresa adquiere el papel protagonico en la creacion de innovaciones y el rol del
empresario logra una nueva dimension basada no en el rango si no en la funcién que
desempefia como el individuo que realiza la funcion de innovar, es asi que los accionistas
son meros capitalistas que participan de las ganancias resultantes del proceso de innovacién
(Olaya, 2008). Asimismo, conceptualizd6 a la innovacion como “destruccion creadora
reconociéndola como el impulso fundamental que pone y mantiene en movimiento a la
maquina capitalista; sustentado en el hecho de que las ganancias resultantes de las
innovaciones exitosas generan la creacion de nuevas empresas que a su vez originan una
completa reordenacion del tejido industrial, para ello el tipo de organizacién juega un papel
protagdnico, asi como la profesionalizacion de las actividades de investigacion y desarrollo
(1+D) (Olaya, 2008). Como se puede observar la innovacion a través de los postulados de
Schumpeter adquiere un caracter principalmente econémico, centrado en el proceso
industrial y en las actividades de 1+D para potenciar la productividad, y fortalecer el sistema

econdmico.

En este tenor la innovacion con visién econdmica se orienta a la implementacion de
estrategias y actividades novedosas para garantizar la productividad, la rentabilidad, asi como
mejorar la capacidad financiera de la empresa en equilibrio con los aspectos sociales y
ambientales (Bocken et al., 2014). Los motivos que mas impulsan la innovacion economica
se relacionan con la reduccion de costos (Maffini et al., 2011) y la consecucion de mayor
rentabilidad (obtencion de ganancias o utilidad a través de una cierta inversion) (Lépez, 2018;
Valdez-Juarez et al., 2017). El financiamiento es también un elemento decisivo, que permite

a las empresas mantener una economia estable y eficiente, para seguir sus actividades
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comerciales, por lo que, la falta de acceso puede ser una limitante al desarrollo de la
innovacion (Ratten, et al., 2020; Vera-Calderén, 2018).

3. Laorganizacion inteligente

Entre los pioneros en estudiar a las organizaciones inteligentes se encuentra Garratt (1987,
citado en Larrota, 2012), quien considera que es aquella empresa donde el clima y los
procesos, permiten a todos sus miembros aprender conscientemente de su trabajo, transferir
el conocimiento y asegurarse de que es utilizado para que la organizacion se transforme
constantemente. Garvin (1993) por su parte, menciona que es la organizacion que adquiere
la capacidad de crear, adquirir y transferir conocimiento, para modificar sus actitudes y
formas de hacer en base al nuevo conocimiento; en tanto que Nonaka (1995), sefiala que son
los lugares en los que crear nuevo conocimiento no es una actividad especial, sino una forma
de comportarse, incluso de ser, en la que todas las personas son trabajadores del

conocimiento.

Mientras que se han sugerido una gran variedad de definiciones para el término organizacion
inteligente, finalmente Senge (1999) confiere mayor trascendencia a este tipo de
organizaciones, al considerar que son espacios, donde las personas continuamente expanden
su capacidad para crear los resultados que verdaderamente quieren, en el que cultivan nuevas
maneras de pensar y en donde la aspiracion colectiva queda en libertad y las personas
continuamente aprenden a aprender juntas; para ello la empresa debe desarrollar cinco
disciplinas a las cuales denomina a) pensamiento sistémico, b) modelos mentales, c)
aprendizaje en equipo, d) construccion de una vision compartida y e) pensamiento sistémico.
En virtud de ello, se considera que la organizacion inteligente basa su éxito en recursos
intangibles como el aprendizaje y el conocimiento, para lo cual, requiere generar las
condiciones necesarias para que los colaboradores puedan desarrollar su potencial creativo,

con la finalidad de conducir a la empresa hacia una transformacion.

Por otra parte, autores como De Arteche (2011) consideran que la organizacion inteligente
es aquella que gestiona su conocimiento, que posee un tipo de estructura, cultura y liderazgo
apropiado para favorecer el aprendizaje de la organizacion y los procesos de creacién y
distribucion del conocimiento lo cual permite el fortalecimiento de sus capacidades de

innovacion y el intercambio de conocimiento a traves de un entorno colaborativo. Gracias a
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una actitud proactiva, tienen la capacidad de adaptarse a los cambios y desarrollarse a pesar
de realizar cambios dificiles (Dyduch & Bratnicki, 2016). La mayor riqueza de este tipo de
organizaciones y el elemento con que pueden hacer frente a sus competidores comerciales
es “el conocimiento”; aunque, es importante entender que éste no debe ser comprendido
como la acumulacién de saberes, ni es valioso por si solo, sino tiene un propdsito o un
objetivo claro, es decir debe poseer un elemento que lo direccione o lo enfoque, y no siempre
fluye desde la gerencia hacia abajo, también es de gran importancia el conocimiento empirico
ganado por los trabajadores que desempefian labores operativas, y en el desarrollo de las
mismas ganan informacion valiosa para la empresa; pues alli es donde se da la interaccion
real con el entorno dindmico y es donde se aplican los cambios necesarios para que la empresa
se adapte y logre aumentar o mejorar su eficiencia (Larrota, 2012). Especialmente en la
empresa turistica ya que el trato directo que mantiene el personal operativo con el turista le
permite aprender de sus actividades cotidianas e identificar nuevas opciones para mejorar el

servicio.

En este sentido, para la organizacion inteligente, el capital humano es un elemento
primordial, puesto que son ellos quienes aprenden de forma individual o grupal y obtienen
conocimiento necesario para generar valor en la organizacion (Arano et al., 2012). Ademas,
el papel que desempefia el lider es indispensable al momento de compartir la informacion
con el resto del equipo, innovar e implementar estrategias que permitan a la empresa

adaptarse al cambio (Becerra & Sanchez, 2011).

Otra perspectiva concibe a la organizacion inteligente como aquella que utiliza tecnologias
digitales para introducir nuevas formas de comunicarse e interactuar, de tal forma, que se
mueve hacia nuevos métodos de operacion utilizando la tecnologia digital de ultima
generacion, que incluye redes sociales, movilidad, big data, para permanecer competitiva en
el mercado (Perera, 2015). Este tipo de organizaciones que agrega 0 cambia su
comercializacion via web; ha logrado comprender que el mundo se ha convertido en un
mundo virtual, por lo que transforman sus estrategias de mercadeo para aumentar sus niveles
de venta (Vera, 2011).
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3.1 Caracteristicas de las organizaciones inteligentes

Para Senge (2009), la idea de la organizacion capaz de aprender es una revolucion mental,
que exige abandonar viejos paradigmas de liderazgo y de poder, para acercase a un
pensamiento capaz de manejarse con sistemas complejos. Ello implica crear nuevas
capacidades que fundamenten el desarrollo del capital intelectual como una nueva forma de

generar riqueza.

En opinion de diferentes autores las organizaciones inteligentes poseen caracteristicas
peculiares para garantizar el desarrollo de su capital humano y posicionarse de forma
competitiva en el mercado; entre ellas se destaca una cultura basada en el aprendizaje,
capacidad para gestionar su conocimiento, operacion bajo una estructura flexible con
jerarquia reducida que permite la interrelacion entre sus colaboradores, y facilite el
desarrollo, la creatividad y la capacidad de aprendizaje colectivo entre sus miembros
(Arteche, 2011; Chavez & Torres 2012; Zubr & Mohelska, 2017). La innovacion se visualiza
como una de sus caracteristicas mas relevantes ya que es la forma en que se materializan los
conocimientos para generar algun tipo de valor para la organizacion (Becerra & Sanchez,
2011; Seminario-Cordova, 2020).

Asi también Dyduch y Bratnicki (2016) consideran que la organizacion inteligente, asume
riesgos, percibe los errores como una oportunidad para aprender y desencadenar la
creatividad, mantiene buenas relaciones a largo plazo con las partes interesadas y cuyo
liderazgo debe promover la confianza, el aprendizaje en equipo, e inspirar a los colaboradores
de la organizacion. En el aspecto externo, mantiene un enfoque basado en la mejora continua
de los valores para los clientes al comprender sus necesidades, desarrollar relaciones
efectivas, y responder a las sefiales del mercado, monitorea el entorno externo y responde a
los cambios en las oportunidades, a través de la inteligencia competitiva, todo ello con el

objetivo de mejorar el funcionamiento eficiente de la organizacion.

En términos de Schwaninger (2010), las caracteristicas mas importantes de una organizacion
inteligente incluyen una operacion flexible, capacidad para monitorear el medio ambiente,
reacciones efectivas a los cambios en el entorno, y la capacidad de implementar nuevas

soluciones basadas en el conocimiento logrando beneficios econdémicos a partir de ellas.
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Para Farrukh y Waheed (2015), este tipo de organizaciones posee una cultura que da
importancia al emprendimiento y la innovacion, practican un tipo de liderazgo que motiva a
los colaboradores al aprendizaje e impulsa su desarrollo, generan un entorno favorable para
el intercambio de informacidn, y se rigen bajo una estructura organizacional aplanada, que
empodera a los empleados para tomar mas decisiones con un control formal minimo impuesto

sobre ellos y ademas son colaboradores que cuentan con un amplio dominio personal.

En virtud de lo mencionado con anterioridad es notorio que no existe un consenso entre los
autores para definir a la organizacion inteligente; sin embargo, se identificaron ciertas
caracteristica, tomadas en cuenta por la mayoria de ellos entre las que se destaca el
aprendizaje como eje central, mismo que le permitird generar su propio conocimiento y
desarrollar la capacidad de gestionarlo. Asi también, se identifico a la cultura basada en el
aprendizaje y la innovacion, la estructura organizaional flexible, y la inteligencia competitiva
como elementos que contribuyen a la generacién del conocimiento y la aplicacion del mismo

para generar valor para la organizacion a través de la innovacion.
3.2 Dimensiones de la organizacion inteligente

A través del analisis de la literatura, se identificaron cuatro dimensiones: a) estructura
organizacional, b) cultura organizacional, c) inteligencia competitiva, y, d) gestion del

conocimiento, las cuales se explican a continuacion.
3.2.1 Estructura de la organizacion inteligente

La estructura organizacional se considera como uno de los cimientos de la empresa,
relacionada con las formas de organizacion interna y administrativa (Bozkurt et al., 2014).
Comprende la forma en que la organizacion divide el trabajo buscando la relacién entre los
procesos internos y el entorno, asi como, la concordancia de las actividades (Mintzberg,
1979). El disefio de una estructura adecuada contribuye a la creacion de organizaciones
efectivas, aunque no existen modelos Unicos cada organizacion debe alinear sus propias
necesidades estructurales. Por ejemplo, una organizacion vertical es apropiada para una
estrategia de eficiencia en un ambiente estable, pero no para un ambiente complejo y
dindmico. Asi mismos debe considerarse que es funcional por un periodo determinado por lo

que se debe ajustar segun la dinamica de la empresa (Rivas, 2002).
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Desde la perspectiva de Marin-ldarraga (2012), disefiar la estructura de la organizacion

implica tomar una serie de decisiones alrededor de las variables puntuales en seis aspectos:

a)

b)

d)

Coordinacion o integracion: se refiere a las medidas que la organizacion asume para

integrar el trabajo que ha sido dividido.

Especializacion: consiste en considerar hasta qué punto se especializa un cargo particular

0, por el contrario, en qué medida se le asigna polivalencia.

Formalizacion: radica en visualizar el grado en que los trabajos de la organizacion son
estandarizados, por lo que el comportamiento de los empleados es mediado por reglas y

procedimientos.

Departamentalizacion: Se refiere a la seleccion de las bases, a partir de las cuales, los
cargos son agrupados en unidades y éstas, a su vez, en unidades de orden superior. El

organigrama es una representacién grafica de dicha jerarquia.

Tramo de autoridad: hace alusion a la cantidad de cargos que estan contenidos en un
nivel jerarquico determinado. Por lo gque la existencia de pocos cargos, indica &mbitos
de autoridad angostos (organizaciones muy piramidales), asi como, varios cargos,
representan tramos de autoridad amplios (organizaciones horizontales).

Toma de decisiones: se relaciona con la asignacion de derechos de decision en la
empresa, puede ser centralizada o descentralizada, esta ultima expresa el grado de
delegacion del derecho de decision hacia la linea media y niveles méas bajos, la
centralizacion por su parte refleja la medida en que el poder de decision se concentra en

los niveles més altos de la organizacion.

En términos de Murillo et al. (2019), las estructuras organizativas se pueden considerar como

organicas cuando existe descentralizacion en la toma de decisiones, comunicaciones abiertas

y mayor flexibilidad. Por el contrario, las estructuras mecanicistas suelen tener mayor control

y rigurosidad de los procesos normativos, el flujo de informacion y centralizacion en la toma

de decisiones.

Algunos estudios han evidenciado que la formalizacion y la centralizacién tienen una

influencia positiva sobre el desempefio de la organizacion ya que a partir de ello se puede
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lograr un efecto controlador y de disminucion de la incertidumbre sobre el comportamiento
de los miembros de la organizacion y las actividades desarrolladas, llevando a los empleados
a concentrarse en la tarea y asi aumentar su desempefio (Meijaard et al., 2005; Santra & Giri,
2008). Empero, otros estudios sefialan que aspectos como la centralizacion y la formalizacién
limitan la innovacidn, debido a que un alto grado de formalizacion inhibe la espontaneidad y
la flexibilidad, a causa de la estandarizacién de las actividades y reglas de comportamiento,
lo cual provoca que exista menos posibilidad de que los colaboradores adopten

comportamientos alternativos y discutan sobre nuevas opciones de solucion.

Otros estudios muestran que la baja formalizacién y la descentralizacion permiten que los
colaboradores adquieran una mayor libertad para ser creativos en sus tarea, lo cual influye en
la generacion de conocimiento y la innovacion (Sahay & Gupta, 2011; Mahmoudsalehi et al.,
2012).

La organizacion inteligente requiere de una estructura organica, debido a que la creacién de
conocimiento, y la aplicacion de la innovacion, suelen facilitarse en estructuras altamente
flexibles, con un bajo nivel de estandarizacion donde los colaboradores tengan libertad para
desarrollar su creatividad (Morales, 2018; Gupta 2018). Asi mismo suelen ser estructuras con
bajos niveles de centralizacion, en la que los colaboradores estan dotados de autonomia para
tomar decisiones y planear sus tareas diarias, donde la comunicacion juega un papel muy
importante entre jefes y colaboradores para garantizar que el conocimiento sea compartido
(Marche, 2010). De igual forma la estrategia debe de ir de la mano de la estructura
organizacional buscando siempre que haya una sinergia optima entre estos dos elementos

para poder lograr los objetivos trazados (Esquiasqui & Escobar, 2012)

3.2.2 Culturaen la organizacion inteligente

Schein (2004), uno de los impulsores en el estudio de la cultura organizacional, la definid
como un “patrén de supuestos basicos compartidos que el grupo aprendid al resolver sus
problemas de adaptacion externa e integracion interna, que ha funcionado lo suficientemente
bien como para ser considerado valido y por tanto, para ser ensefiado a 1os nuevos socios

como la forma correcta de percibir, pensar y sentir en relacion a esos problemas” (p.17).

En términos de Minsal y Rodriguez (2007) la cultura organizacional hace referencia a un

patron de conducta comun, utilizado por los individuos y grupos que integran una
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organizacion, se trata de un conjunto dinamico de valores, ideas, habitos y tradiciones,
compartido; de tal forma que cada organizacién tiene una cultura propia, pero ella es a su
vez, un reflejo de la sociedad circundante, de los sistemas de valores de estas sociedades y

naciones, de su filosofia, de su politica, de su religion, etcétera.

Otros autores consideran que la cultura organizacional son todas aquellas experiencias,
historias, creencias y normas compartidas bajo las cuales una organizacion crea su propia
identidad al igual que los individuos desarrollan su propia personalidad (Martin et al., 2013).
También se relaciona con los valores, la filosofia, mitos y otros conceptos que son

compartidos entre los miembros de la organizacion (Serrate-Alfonso et al., 2014).

La cultura organizacional tiene la particularidad de ser intangible y desarrollarse a través del
capital humano (Hudrea & Andrievici, 2016). Debido a ello, cuando las personas conocen
hacia donde tiende la cultura de la empresa, entonces asumen dichos valores y su conducta
laboral estd encaminada a mantenerlos, alcanzarlos y a crear un ambiente de coordinacion,
es decir, se crea una forma unica de como las personas se unen en torno a un propdsito en

comun (Quiroga, 2007).

El desarrollo de la cultura depende de elementos organizacionales como la estrategia,
estructura, trabajo en grupo, estilo de liderazgo de los gerentes, caracteristicas
organizacionales, fundadores y propietarios y el ambiente externo (Morelos & Fontalvo,
2014). La cultura organizacional influye de manera considerable en la adaptacion de
diferentes principios como la sustentabilidad, el aprendizaje, el conocimiento el trabajo en
equipo y la innovacion, pero, para hacerlos parte de la vida cotidiana y duradera de la

organizacion, deben integrarse en la ideologia de la empresa. (Misal & Rodriguez, 2007).

La organizacion inteligente debe poseer una cultura que garantice la instauracion y el
desarrollo del aprendizaje la gestion del conocimiento y la innovacion, a través de una
comunicacion afectiva y trabajo en equipo, para lo cual se requiere el desarrollo de
capacidades de aprendizaje, fomento de la creacion de nuevos conocimientos, la inversion
en capacitacion, tecnologia e infraestructura, y la busqueda constante del talento humano.
(Misal & Rodriguez, 2007).
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3.2.3 Inteligencia competitiva

El entorno de la empresa turistica resulta de gran importancia, ya que las organizaciones no
dependen solo de ellas mismas, de las decisiones de sus directivos, sino que todo lo que las
rodea ejerce una influencia de diferente magnitud sobre ellas. Una empresa posee inteligencia
competitiva cuando emplea la informacion que se encuentra a su alcance para entender cual
es su situacion real y la de su entorno; en el actual contexto de alta incertidumbre, se emplea
en el proceso de toma de decisiones para gestionar el riesgo, anticiparse a las amenazas y
detectar (0 en su caso crear) oportunidades, lo cual le permitira tomar una posicion de ventaja
frente a sus competidores (De las Heras & Herrera, 2020). Dentro de la gestion de empresas,
se considera una herramienta al servicio de la direccion estratégica puesto que provee de la
inteligencia necesaria para la toma de decisiones por parte de la direccion (Campos et al.,
2014).

De acuerdo con la norma UNE 16006:2018, representa un proceso ético y sistematico de
recoleccion y analisis de informacion acerca del ambiente de negocios, y la comunicacién de
su significado e implicaciones, destinada a la toma de decisiones. Cosiste en hablar de un
proceso activo, sistematico y focalizado de recoleccion y anélisis de informacién, tanto a
nivel interno como externo, con objeto de ayudar en la toma de decisiones estratégicas.
(Carbonelle, 2019).

Segun el informe APEI sobre vigilancia tecnoldgica (2009), la inteligencia competitiva es el
proceso de obtencidn, analisis, interpretacion y difusion de informacidn de valor estratégico
sobre la industria y los competidores, que se trasmite a los responsables de la toma de
decisiones en el momento oportuno (Lombillo, 2016). En algunas ocasiones suele
confundirse con el de vigilancia tecnolégica, aunque se puede decir, que cada uno tiene sus
propias particularidades. Mientras que la vigilancia tiene la finalidad de alertar y ayudar a
saber qué esta pasando en el entorno, la inteligencia competitiva parte del conocimiento para
poder adelantarse a los cambios. La inteligencia supone avanzar un poco mas para mantener
una actitud activa y no esperar a ver donde se producen los cambios (Carbonell, 2019). Se
puede considerar a la inteligencia competitiva como una evolucién de la vigilancia

tecnoldgica, aunque las diferencias, si las hay, son muy pequefias (Lombillo, 2016).
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La vigilancia tecnologica y la inteligencia competitiva son procesos estrechamente unidos y
orientados a la mejora de la competitividad de las empresas. Conocer el entorno, identificar
tendencias (nuevos temas, nuevos actores, nuevos productos, nuevos procesos, etc.), riesgos,
oportunidades, etc., y actuar en consecuencia, son sus objetivos basicos (Gimenez & Roman,
2001).

Segun Bollas (2018), la inteligencia competitiva se enfoca a los procesos y el seguimiento
del entorno de mercado con el fin de mejorar la competitividad de una organizacion. Utiliza
métodos y herramientas similares a la inteligencia econdmica, pero se dirige, mas
especificamente, hacia el andlisis de la informacion relativa a la actividad de los
competidores.

La inteligencia competitiva parte del conocimiento del entorno, lo cual le permite adelantarse
a los cambios (amenazas y oportunidades), ello supone no esperar a ver dénde se producen
éstos para después actuar, si no buscar de manera activa las oportunidades. Regularmente a
través de la vigilancia se realiza la captacion y el analisis de la informacion que
posteriormente serd interpretada para la toma de decisiones a través de la inteligencia
competitiva (Vargas et al., 2019). Para autores como Heredia et al. (2010 citado en Bravo y
Garcia, 2020) existe una amplia afinidad entre la inteligencia competitiva y la innovacién,
debido a la gran disponibilidad de informacién y un aumento en la divulgacion de bases de
datos comerciales en todo el mundo, lo cual impulsa la consolidacion de empresas con

vocacion para el futuro.
3.2.4 Gestidn del conocimiento

La generacion y aplicacion de saberes de los colaboradores conforman el elemento
diferenciador del desarrollo, en lo que se ha denominado sociedad del conocimiento (Angulo,
2017). Actualmente, el conocimiento es considerado como uno de los activos intangibles mas
importantes para las organizaciones para hacer frente a los nuevos panoramas que presenta
el entorno, por lo tanto, gestionarlo influye en la creacion de competencias claves y el logro
de una ventaja competitiva a largo plazo (Barbosa, 2014). Por lo que a través de un plan
sistematico se puede garantizar que la base de conocimientos de una organizacion se alinie
con el potencial de las capacidades, competencias, ideas e innovaciones (Vazifeh et al.,
2014).
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De tal forma el conocimiento proveniente de informacion previamente seleccionada y
analizada y su uso efectivo, representa un potencial de inteligencia que se convierte en fuente
de innovacién y competitividad (Castellanos et al., 2011; Larrota, 2012). En el dmbito
empresarial es indispensable para que una empresa pueda competir a nivel comercial de
manera satisfactoria, considerando que el medio externo esta enmarcado por la globalizacion

de los mercados y la continua y creciente evolucion en materia tecnolégica (Larrota, 2012).

Por lo que la gestion del conocimiento es comprendida como la capacidad de la empresa para
crear, retener, transferir y aplicar el conocimiento. (Pérez-Montoro, 2016; Vargas et al.,
2019). Se considera como una de las caracteristicas mas importantes de las organizaciones
inteligentes, puesto que a través de esta capacidad se va dando forma al conocimiento que
requiere la organizacién para generar el valor que necesita. De tal manera que lograr el éxito
en este tipo de organizaciones depende en gran medida del desarrollo de dicha capacidad
(Zubr & Mohelska, 2017).

Desde la perspectiva de Martelo-Landroguez, y Cepeda-Carrion (2016) se considera que aun
existen discrepancias en términos del numero y etiquetado del proceso de gestion del
conocimiento sin embargo se distinguen con frecuencia las siguientes etapas: a) creacion del
conocimiento b) transferencia de conocimiento, ¢) retencion o almacenamiento d) aplicacion
del conocimiento. Por su parte, la creacion del conocimiento incluye la busqueda de nueva
informacidn y conocimiento, tanto dentro como fuera de la organizacion para garantizar la
acumulacion de conocimiento que puede efectuarse a través de su capacidad de absorcion
(Martelo-Landroguez, & Cepeda-Carridn, 2016; Cepeda-Carrion et al., 2012). Asimismo,
actla como habilitador para convertir el conocimiento en nuevos productos, servicios o
procesos y conduce a la innovacion (Leal-Rodriguez et al., 2014). La transferencia de
conocimiento se refiere a la distribucion del conocimiento entre los colaboradores de una
organizacion y con sus stakeholders. La retencion o almacenamiento del conocimiento
consiste en poner a disposicién a través de una memoria organizacional o manuales los
conocimientos que se van capitalizando con el tiempo. Y finalmente la aplicacion del
conocimiento implica internalizar y poner en practica el conocimiento adquirido en las fases
previas para generar algin tipo de valor empresarial. Por otro lado, los proceso de

retroalimentacion, permiten verificar los resultados del conocimiento aplicado y las
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desviaciones de los objetivos de dicha aplicacion. Como consecuencia, este proceso generara
nuevos conocimientos que podran ser almacenados y transferidos nuevamente (Cepeda-
Carrién et al., 2017).

Asi, en esta era del conocimiento y la informacion las organizaciones estan buscando nuevas
estrategias que les permitan transformarse para adaptarse a los cambios del entorno y
permanecer competitivas en el mercado de una manera innovadora. La organizacion
inteligente emerge como una forma moderna de dar respuesta a estas necesidades, ya que
identifica al intelecto como recurso clave para el éxito, pues éste no depende Unicamente de
los activos econdmicos, sino también de activos intangibles como lo es el aprendizaje, el

conocimiento y el capital intelectual.
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CAPITULO III.
METODOLOGIA Y RESULTADOS

1. Apartado metodologico

En términos de Franco (2011, p.118) el marco metodoldgico es el conjunto de acciones
destinadas a describir y analizar el fondo del problema planteado, a través de procedimientos
especificos, determinando el “como” se realizara el estudio, esta tarea consiste en hacer
operativos los conceptos y elementos del problema que se estudia. Bajo este entendido, en el
presente apartado se expone el procedimiento que se siguid, para la recoleccion,
sistematizacion y analisis de la informacion, asi como la interpretacion de los resultados en

funcién del problema de investigacion.
1.1 Proceso de construccion de la investigacion

El proceso de construccion de la investigacion se concibid a partir de tres etapas que toman
como punto de partida al planteamiento de problema. La primera etapa consistio en la
fundamentacion tedrico conceptual, en la segunda etapa se disefié el trabajo de campo y
finalmente en la tercera etapa se realiz6 el proceso de analisis de los resultados, abarcando el
tratamiento de los datos, la interpretacion y la discusion y conclusiones (figura 2).

El planteamiento del problema fue el punto de partida para estructurar las etapas de
construccion que guian la investigacion. En este estadio, se logré identificar una problematica
en las empresas turisticas de la ciudad de Puebla, México, con el propdsito de ser sometida a
observacién, andlisis y demostracion. Una vez que se reconoci6 el problema, se definieron
las preguntas de investigacion, los objetivos y las hipétesis. En seguida se realizé una revision

de literatura para identificar los estudios previos que han abordado el objeto de estudio.

Se inicio con el desarrollo de la primer etapa, donde se conjugaron los fendmenos de
innovacion sustentable (como variables independiente) y organizaciones inteligentes (como
variable dependiente) en empresas del sector turistico, para ello se recurrio al eje teorico de
las capacidades dindmicas (Teece, 2007), donde se expone, que las empresas tienen la

capacidad de identificar las oportunidades y amenazas provenientes de su contexto interno y
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del entorno, para aprovechar cuando es una oportunidad o superarlas en caso de ser amenaza;

asi como de reconfigurar sus estrategias y recursos, para lograr mayor valor para la empresa.
Figura 2. Logica de construccion de la investigacion.

Planteamiento del problema

v

Sustento teorico- — Estudio empirico Andlisis de resultados
conceptual
Teoria de las Corriente de pensamiento:_ Po_st- positivista Interpretacion y discusion de
capacidades dinamicas _ Enfoque: cuantitativo resultados
Variables: 2 CIEEE [T ED- ¢ EA e Tratamiento de datos:
Innovacion Disefio: no experimental estadistica descriptiva e
[ Corte: transversal . .
SRS Alcance: explicativo inferencial
Organizaciones '
inteligentes *
\ 4
Muestreo probabilistico estratificado Correlacion bivariada
Técnica de seleccion por conveniencia Modelo de ecuaciones
estructurales por covarianza

v

Recoleccion de datos
Técnica: encuesta autoadministrada
Instrumento: cuestionario

Fuente: elaboracion propia

En la segunda etapa se realizo el trabajo empirico aplicado a empresas turisticas (hoteles y
restaurantes de la ciudad de Puebla, durante el altimo trimestre del afio 2020 y el primer
trimestre del afio 2021, con la finalidad de analizar la influencia de la innovacion sustentable
sobre las organizaciones inteligentes. Para la obtencion de los datos se recurrid a la encuesta,
a través del cuestionario como instrumento de recoleccion, el cual se conformé por dos
secciones, la primera recolectd datos demogréaficos de la empresa y la segunda seccién
recopild informacion relacionada con las dimensiones de las variables; disefiado con
preguntas cerradas, bajo una escala Likert de 6 puntos. Finalmente, la etapa tres correspondio

al tratamiento, interpretacion y discusién de los resultados. Para ello, se utilizaron técnicas
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de estadistica descriptiva e inferencial, para garantizar la confiabilidad y validez de la

informacion, asi como para comprobar las hipotesis.

1.2 Disefio metodologico

La investigacion se fundamenta en los principios de la corriente de pensamiento post-
positivista, la cual considera la validacion de formas y medicion de los fendmenos como
soportes en la generacion de conocimiento cientifico (Lee & Lings, 2008), Asi mismo se
estructurd bajo una metodologia cuantitativa que busca la explicacion de los fenédmenos
sociales con independencia de los estados subjetivos de los individuos, por lo que la
descripcidn es neutra y objetiva (Rivadeneira, 2017). Su propdsito fue explicar los fendmenos

estableciendo regularidades en los mismos (Creswell, 2014).

El estudio siguié un disefio no experimental, ya que no se manipularon las variables en
ningun momento del proceso de investigacion. Su alcance es de tipo explicativo; puesto que
permitio contestar el comportamiento que tienen los restaurantes y hoteles en Puebla,
explicando la relacion o asociacion entre variables. Su corte fue de tipo transversal, ya que

la recoleccion de datos se realiz6 en un sGlo momento y en un tiempo unico.
1.3 Operacionalizacién de variables

Con base en la revision de literatura se identificaron las variables considerando a la
innovacion sustentable como variable independiente y a las organizaciones turisticas
inteligentes como variable dependiente, partiendo de ello, se identifico que las
organizaciones inteligentes son aquellas que estan dispuestas a aprender continuamente de si
misma y del entorno (Demichelli, 2008; Garvin, 1997), y que se disponen a modificar su
forma de gestion en base al nuevo conocimiento a través de la innovacion, particularmente
aquella orientada por la sustentabilidad (Petruzelli et al., 2011). En este sentido, se entiende
que una organizacion inteligente es aquella entidad que gestiona su conocimiento, que posee
un tipo de estructura, cultura y liderazgo apropiado para favorecer el aprendizaje de la
organizacion, lo cual permite fortalecer sus capacidades de innovacion y el intercambio de
conocimiento a través de un entorno colaborativo (Arteche, 2011). Partiendo de ello, se
identificaron cuatro dimensiones de esta variable: a) estructura organizacional, b) cultura

organizacional, ¢) inteligencia competitiva, y d) gestion del conocimiento.
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Por su parte, la innovacién sustentable se concibe como un proceso donde las consideraciones
ambientales, sociales y econdmicas estan integradas en los sistemas de la empresa, desde la
generacion de ideas hasta la investigacion y el desarrollo (I + D) y comercializacion (Hall et
al., 2018; Silvestre & Tirca, 2019; Reficco, 2018). En términos de Hansen et al. (2009), se
considera como la introduccion o mejora de un producto, tecnologia, servicio, proceso,
técnica de gestién o modelo de negocio que tiene en comparacion con una version anterior,
un efecto neto positivo en el capital total (social, ambiental y econémico) de la organizacion;
es por ello, que las dimensiones consideradas para esta variable son: innovacion social,
innovacion ambiental e innovacion economica. La primera referida al desarrollo e
implementacién de nuevas ideas empresariales (servicios, procesos y modelos) para
satisfacer las necesidades sociales, creando nuevas relaciones y ofreciendo mejores
resultados para mejorar el bienestar humano. La innovacion ambiental esta enfocada en la
creacion de nuevos o significativamente mejorados bienes o servicios, procesos, métodos,
estructuras organizacionales o acuerdos institucionales, para reducir o evitar el dafio
ambiental. Por su parte, la innovacion con orientacion econdémica destina sus esfuerzos a la
implementacidn de estrategias y actividades novedosas para garantizar la productividad
generacion de ingresos, asi como mejorar la capacidad financiera de la empresa, en equilibrio
con los aspectos sociales y ambientales (Bocken et al., 2014). Asimismo, se observa que tales
dimensiones tienen que estar en balance entrando en una dinamica estratégica para alcanzar
el objetivo de la sustentabilidad, es decir, perdurar en el tiempo y generar un valor por encima
del ya otorgado en la actualidad, mediante la visién, el aprendizaje, la colaboracién y la
gestion (Oksanen & Hautaméki, 2015), lo que puede incidir en el desarrollo de

organizaciones inteligentes.
1.4 Universo y muestra

En la ciudad de Puebla existen diferentes tipos de empresas turisticas, entre las que se
reconocen agencias de viaje, transporte, entretenimiento, de artesanias, hoteles vy
restaurantes, no obstante, en la presente investigacion solo se toma como unidad de analisis
a hoteles y restaurantes. De acuerdo con el Directorio de Unidades Economicas (DENUE)
del INEGI (2019), existen alrededor de 170 hoteles y 395 restaurantes. Por otra parte, se

consideraron algunos criterios de inclusion y exclusion:
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e Para el sector hotelero solo se tomaron en cuenta hoteles con categoria igual o
superior a tres estrellas, por estimar que los de menor categoria presentan menos

propensioén a innovar.

e También se excluyeron los restaurantes pequefios como fondas, taquerias, cafés o

fuentes de sodas.

Una vez identificada la poblacion, cuyo caracter es finito se extrajo una muestra no
probabilistica, bajo una técnica de seleccion por conveniencia. Por consiguiente, se

analizaron un total de 140 empresas.
1.5 Descripcion de las técnicas y procedimientos para la recoleccion de datos

La técnica que se empled para la recoleccion de datos fue la encuesta auto administrada,
dirigida a los gerentes o directivos de las organizaciones turisticas. Utilizando como
instrumento un cuestionario, integrado en dos secciones; la primera recopild los datos
demograficos de las unidades de estudio y la segunda se conformé con los datos relacionados
con los items. Para ello se emple6 una escala de medicidn tipo Likert de seis puntos,
considerando que 1 es “totalmente en desacuerdo” hasta 6 “totalmente de acuerdo”. Fabila e
Izquierdo (2014) la definen como el procedimiento de escalamiento en el que el sujeto asigna

los estimulos a un conjunto especifico de categorias o cuantificadores lingisticos.

Para ello se identificaron los datos de cada empresa turistica, en seguida se les hizo llegar la
invitacion para responder el cuestionario,via correo electrénico y via telefonica. Asimismo,
se realizaron dos visitas a la ciudad de Puebla manteniendo comunicacién con los gerentes
para la aplicacién del instrumento, no obstante, el confinamiento por Covid-19 limito el
trabajo de campo debido al cierre de empresas y a la existencia de poco personal. En ese

sentido, la siguiente parte del trabajo se realizé de manera virtual y electronica.
1.6 Descripcion de las técnicas y procedimientos para el tratamiento de datos

Se consideraron tres técnicas para el tratamiento de datos: la primera es la correlacion
bivariada; la cual permitid averiguar si las variables de la innovacion sustentable y de las
organizaciones inteligentes tienen relacion entre si, si la relacién es fuerte, moderada o débil

y la direccion que tiene dicha relacion tomando en cuenta el coeficiente de Pearson (r)
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(Cardenas, 2018). La segunda técnica es la regresion lineal multiple en la que, se utilizaron
el coeficiente de determinacion (R?) para examinar la influencia que tienen las dimensiones
(Hair et al., 2009) y la tercera fue la modelacion de ecuaciones estructurales por minimos
cuadrados parciales (PLS-SEM, por sus siglas en inglés) por su capacidad explicativa en la
comprobacion empirica de la teoria (Hair et al., 2017). En el tratamiento de datos se
emplearon los softwares Smart PLS version 3.3.3 (Ringle et al., 2015) y JASP 0.14.1.

2. Caracterizacion de la ciudad de Puebla como destino turistico inteligente

El contexto en el que se sitGan las organizaciones turisticas es una oportunidad para el cambio
y adaptacion a los fendmenos de la inteligencia y la innovacion, es el caso de aquellas que se
encuentran en la ciudad de Puebla, México. Este destino turistico es una de las ciudades
coloniales mas bellas de México, capital del estado de Puebla, se localiza en la parte centro-
oeste del estado, zona geografica conocida como el Valle de Puebla, rodeada de cuatro
importantes volcanes; Popocatepetl, Iztaccihuatl, Malinche y Citlaltepetl (DATATUR,
2021).

La ciudad de Puebla es un destino que ha realizado grandes esfuerzos por consolidar una
posicién competitiva, caracterizandose por contar con uno de los patrimonios culturales y

gastronémicos mas importantes del pais, asi como una diversidad de reconocimientos.

Entre sus principales atractivos se destaca el centro historico de la capital, construido con
cUpulas, torres, campanas, talavera, ladrillo y argamasas blancas, declarado desde 1987 como
“Patrimonio Cultural de la Humanidad” por la Organizacion de las Naciones Unidas para la
Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) (Visitmexico, 2021).También alberga la
biblioteca “Palafoxiana”, primera biblioteca publica de América y testimonio inalterado del

legado Europeo en América (Acle-Mena et al., 2020).

Asimismo, sus procesos artesanales para la elaboracion de la talavera poblana (una de e las
artesanias mas representativas de Puebla en el mundo) son reconocidos como patrimonio

cultural intangible de la humanidad por la misma institucion (SECTUR, 2019).

El estado de Puebla también es uno de los principales destinos en la recepcion de turistas, en
el afio 2018, se posiciono en los primeros espacios junto con la Ciudad de México, los Cabos,

Guadalajara, Cancun, Monterrey, Acapulco y Querétaro. En 2018, recibid 6, 227,000 turistas,
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siendo el destino mas importante la ciudad de Puebla, con 14, 958,319 visitantes (Rodriguez,
2018 citado en Acle- Mena et al., 2018).

De igual forma, se distingue por ser una de las pocas ciudades inteligentes de México
reconocidas por el Banco internacional de Desarrollo (BID) en el afio 2018 (ElI CEO, 2019).
Dicha denominacion evalla cinco grandes desafios: a) medio ambiente, b) social, c)
econdmico, d) institucional-gobierno y, e€) movilidad, con una apertura en un conjunto de
cuarenta buenas practicas que tienen como soporte la utilizacion de la tecnologia para
optimizar los resultados buscados en cada uno, su finalidad es transformar la ciudad actual

para mejorar la calidad de vida de los ciudadanos en la convivencia urbana (Quiroga, 2017).

Por otra parte, la oferta turistica de la ciudad de Puebla se caracteriza por estar integrada por
grandes empresas trasnacionales y a la vez por pequefias organizaciones generalmente de
corte familiar, donde la gestion y operacion no necesariamente responden a las necesidades
del mercado y del entorno menos aun demuestran caracteristicas de empresas inteligentes.
Ante esta situacion, resulta fundamental que las empresas transiten a empresas de
aprendizaje, para que, mediante la gestion de su conocimiento, puedan transformarse y actuar

respondiendo a los retos actuales.

3. Resultados

Articulo enviado a revista indexada (se omiten datos por encontrarse en evaluacion).
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CONCLUSIONES GENERALES

La innovacion sustentable es un tema de reciente abordaje, considerado como complejo por
las dimensiones que integra. Por una parte, persigue que las innovaciones realizadas por las
organizaciones consigan mejores beneficios econémicos, y por otra, tiene un sentido
humanista al intentar proteger el ambiente y generar mayores beneficios a la sociedad. En
virtud de ello, alcanzar este tipo de innovacién no es sencillo, pero lograrlo implica que la
creacion o mejora sea mas sostenible en el tiempo, debido al equilibrio que se logra entre las
esferas de la sustentabilidad. Por otra parte, conseguir organizaciones inteligentes también es
un reto, considerando que la agilidad que las empresas alcanzan al adaptarse de forma
dinamica a los cambios del entorno; para conseguirlo se requiere de un constante aprendizaje,
cambio en la cultura organizacional, saber aprovechar la informacion y reforzar la estructura

organizacional que soporta a la empresa.

El sector turistico de Puebla se encuentra inmerso en una dinamica que atiende el
reconocimiento que persigue la metrépoli como ciudad inteligente, donde la innovacion y
sustentabilidad son dos variables sustanciales para su consolidacién; ademas la oferta
turistica que se encuentre alineada con esta estrategia estara contribuyendo a aumentar la
experiencia turistica. En este sentido, la presente investigacién cumplié con objetivo de
analizar la influencia de la innovacién sustentable sobre las organizaciones turisticas

inteligentes en la ciudad de Puebla; para lograrlo se ejercieron cuatro objetivos especificos.

Derivado del primer objetivo que consistio en reconocer los enfoques tedricos-conceptuales
qgue fundamentan la innovacion sustentable y las organizaciones inteligentes en empresas
turisticas. Se identificd que dichas variables logran explicarse a través de la teoria de las
capacidades dinamicas, cuyos principios se fundamentan en la teoria de recursos y
capacidades. La consideracion de la empresa como un conjunto de recursos y capacidades
maultiples permite atribuir la responsabilidad de los diferenciales de competitividad existente
entre las empresas del mismo sector, y se ha consolidado como marco analitico en la literatura
sobre gestion de empresas. En esta se considera que los elementos que hacen diferentes a las
organizaciones son los recursos y capacidades que poseen y a través de los cuales pueden

lograr ventajas competitivas.
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Partiendo de los postulados anteriores, la teoria de las capacidades dinamicas manifiesta que
el entorno en que incursionan las empresas es cambiante; en este tenor, las empresas deben
desarrollar capacidades que les permitan modificar su base de recursos para ajustarse a estos
cambios de forma dinamica. Visto de esta forma, la innovacion sustentable es una capacidad
dindmica que permite alterar la base de recursos de las organizaciones para ajustarse a los
cambios y contribuir de forma &gil a la conservacion de los recursos naturales, el bienestar

social y el crecimiento econémico.

El segundo objetivo consistente en determinar las variables que permiten medir la innovacion
sustentable y las organizaciones inteligentes en las empresas turisticas de la ciudad de Puebla.
Se identificd que la innovacidn sustentable puede explicarse a través de tres dimensiones:
innovacion ambiental, innovacion social e innovacién economica; mientras que las
organizaciones inteligentes se expresan a través de su estructura y cultura organizacional,

inteligencia competitiva y gestion del conocimiento.

La evidencia empirica permitié constatar que las dimensiones de innovacion sustentable no
se practican de forma eficiente en las empresas turisticas de la ciudad de Puebla. Se observa
un bajo nivel en el desempefio de innovacion ambiental al evidenciar que no existen procesos
eficientes, capacitacion para los empleados en materia ambiental, politicas ambientales y
estrategias para que el cliente sea responsable ambientalmente, por consiguiente, tampoco se

ofertan productos y servicios ecologicos.

En la esfera social, a pesar de que las empresas turisticas muestren bajo interés para crear
proyectos sociales o vincularse con otras organizaciones para el mismo objetivo, algunos
aspectos como impulsar el potencial innovador de los colaboradores y reconocer su

desempefio innovador son aspectos que estan tomando importancia.

Un aspecto que inhibe el desarrollo de la innovacion es la baja capacidad de las empresas
para identificar oportunidad de financiamiento, regularmente las innovaciones
correspondientes al aspecto econdmico se orientan a fomentar entre los trabajadores el uso
eficiente de los recursos para disminuir los costos; empero esta dimension tampoco se

desemperia de forma sobresaliente.
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De forma similar las organizaciones inteligentes presentaron un bajo valor con respecto a las
dimensiones que integran esta variable. En la estructura organizacional los aspectos que
evidenciaron relevancia fueron los mecanismos de comunicacion eficaz entre jefes y
colaboradores, los de menor valor fueron la autonomia en la toma de decisiones y la
flexibilidad para ajustarse a los cambios; lo cual puede inducir que los colaboradores

requieren de mayor libertar para desarrollar su potencial innovador.

Por su parte la cultura organizacional fue la dimensién que mejor se desempefia en las
empresas turisticas de la ciudad de Puebla; tomando en cuenta que el aspecto mas destacable
es el compromiso que tienen los colaboradores para aprender nuevos conocimientos y ofrecer
un mejor servicio, asi mismo, se identifican con los valores de la empresa. En virtud de ello,
la empresa debe buscar estrategias novedosas para aprovechar la disponibilidad de sus

recursos humanos.

En lo que concierne a la inteligencia competitiva empiezan a tomar importancia aspectos
como analizar el comportamiento del mercado, identificar oportunidades en éste y prever la
incertidumbre y los riesgos del entorno. En lo referente a la gestion del conocimiento la
situacion es similar, algunas practicas empiezan a tomar importancia como la generacién de
conocimiento a través del estimulo de la creatividad, las propuestas de los trabajadores, el
aprendizaje continuo para resolver de mejor manera situaciones futuras, e integrar los nuevos

conocimientos a través de manuales o bases de datos.

De forma general los resultados evidenciaron que las dos variables de estudio no logran
consolidarse en las empresas restauranteras y hoteleras de la ciudad de Puebla. Ello puede
deberse al escaso conocimiento de la innovacion sustentable a nivel empresarial, y sobre todo
en el sector turistico, ya que la mayor parte de las organizaciones encuestadas son pequefias

y medianas empresas.

El tercer objetivo de la tesis cuyo fin fue examinar la relacion entre la innovacion sustentable
y las organizaciones turisticas inteligentes de la ciudad de Puebla, demostro que las
correlaciones entre dimensiones fueron altamente significativas, positivas, y en su mayoria
fuertes. En las dimensiones de innovacion sustentable sobresale la correlacion entre
innovacion social e innovacion econdmica, en tanto que la correlacion mas sobresaliente en

las dimensiones de organizaciones inteligentes fue la estructura organizacional y la gestion
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del conocimiento. Asimismo, la relacion con mayor puntaje entre dimensiones de distinta

variable es la que se manifiesta entre la innovacion econdmica y la gestion del conocimiento.

Por otra parte, se comprueba la validez y la utilidad del modelo para explicar el
comportamiento de las dimensiones de innovacion sustentable y organizaciones inteligentes
en las empresas turisticas de la ciudad de México, a pesar de que en la bondad de ajuste a
través del SRMR el modelo arrojo una puntuacion ligeramente elevada, considerado que esta
es aceptable cuando las variables y sus relaciones todavia se encuentran en exploracion (Hair
etal., 2017).

Finalmente, la investigacidn evidencia que la innovacion sustentable tiene una influencia
significativa, positiva y elevada del 89% sobre las organizaciones inteligentes con un efecto
grande, y con un poder y relevancia predictiva fuertes, cumpliéndose con ello el objetivo
general de la investigacién de forma satisfactoria.

Fortalecer el sector turistico empresarial y alcanzar organizaciones inteligentes en la ciudad

de Puebla a través de la innovacion sustentable requiere de diferentes aspectos:

Por una parte, es fundamental que la empresa esté abierta al cambio y dispuesta a asumir
retos, por lo que la cultura empresarial debe estar orientada a la consecucion de nuevo
conocimiento. Dicho conocimiento abrird un amplio panorama para que las organizaciones
puedan identificar oportunidades de desarrollo. EI no hacerlo solo propicia que la empresa

continte operando con modelos tradicionales.

Una estructura flexible, permitird que las innovaciones implementadas fluyan de forma
eficiente. Por otra parte, la autonomia dota de cierta libertad creativa a los colaboradores, la
cual pude aprovecharse para la innovacion. Asimismo, suma importancia la dinamicidad de
la empresa, por ello, a través de la inteligencia competitiva las organizaciones pueden
reconocer su situacion real en comparacion con la competencia e identificar nuevas

oportunidades, asi como adelantarse a las amenazas.

A través de la innovacion sustentable las organizaciones pueden modificar su base de
recursos para conseguir nuevas capacidades acordes con las necesidades actuales y de una
forma sostenible por su caracter integrador. Ello implica el fortalecimiento de las relaciones

con sus diferentes stakeholders para hacer mas efectivo este proceso.
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Por otra parte, la presente tesis es una investigacion pionera en el abordaje de la IS y las Ol
aplicado a empresas del sector turistico. Ello refleja que existe diversidad de temas por

abordar en este rubro.

- Resultaria novedoso el desarrollo de modelos de innovacion sustentable en empresas
turisticas, que guien a los gestores sobre la forma de desarrollar este tipo de
innovaciones de una forma metodica conservando el equilibrio en las tres esferas de

la sustentabilidad.

- Estudios teoricos, y empiricos sobre la implementacion de vigilancia tecnoldgica e

inteligencia competitiva en empresas del sector turistico

- Estudios tetricos y empiricos relacionados con la innovacion sustentable y su

relacion con otras variables de relevancia en la gestion empresarial.

Finalmente, se consideran como limitaciones de la investigacion el tamafio de su muestra
considerando que durante la aplicacion del instrumento se atravesd por la pandemia
ocasionada por el COVID-19. Otra salvedad represento llevar la innovacion sustentable a un
estudio empirico, ya que se trata de un constructo tedrico conceptual que se encuentra en
desarrollo. Resultara importante estudiar este modelo en empresas de diferente giro y tamario,
ademas de aplicarlo a un mayor nimero de organizaciones turisticas mediante un corte

longitudinal para valorar su comportamiento.
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ANEXO 1
Mapa de la ciudad de Puebla

o=
O
=
[P
=
g
=

80



81



