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Abstract 
 

La transformación digital (TD) es un fenómeno que permanece en discusión por su enfoque 

multidisciplinario. La TD puede ser considerada como una respuesta de las organizaciones al 

mundo digital para gestionar factores tecnológicos, organizacionales y del entorno para adaptar 

sus capacidades, estructuras, procesos y decisiones a los cambios que trae la tecnología digital. 

Pero esta respuesta se desarrolla con patrones únicos en cada contexto a partir de las necesidades 

y capacidades organizacionales, por lo que la TD es un fenómeno que puede ser investigado desde 

un enfoque de la construcción social de la tecnología. Una de las industrias que mantiene una 

trayectoria importante con la tecnología digital es el turismo, especialmente organizaciones como 

los operadores de turismo, sin embargo, aún es necesario profundizar la comprensión de la TD 

dentro de este contexto. La industria turística es clave en el Ecuador, por lo que esta propuesta de 

investigación pretende comprender cómo los operadores turísticos del Ecuador se transforman 

digitalmente, considerando la importancia de la temática por los escenarios que ha traído la nueva 

normalidad turística a causa del COVID-19. En este plan se ha planteado un marco teórico inicial 

en torno a la TD y su aplicación en el turismo, sus motivadores y barreras. Asimismo, se han 

estructurado los objetivos principales, la metodología desde un diseño cualitativo y una explicación 

del enfoque filosófico y epistemológico en la construcción social de la tecnología. Finalmente, se 

mencionarán los resultados obtenidos 
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durante el primer año de investigación y las actividades futuras para alcanzar las metas propuestas, 

incrementando el conocimiento de este fenómeno aún amplio y difuso. 

1. Introducción 

 

Problema de Investigación 

 
La transformación digital (TD) es un fenómeno que permanece en discusión por su enfoque 

multidisciplinario. Por un lado, podría ser entendida como la adaptación de capacidades, 

estructuras, procesos y decisiones ante los cambios que trae la tecnología digital (Kane, 2017a, 

2017b), y como un proceso continuo para encaminar el negocio ante las expectativas del cliente, 

socios y empleados para gestionar una respuesta hacia su entorno digital (Kane, 2019b, 2019a). La 

TD en una organización tiene lugar según su necesidad de responder a los cambios tecnológicos, 

por lo que se desarrolla con patrones únicos en cada contexto a partir de las necesidades y 

capacidades organizacionales ante su realidad digital. Por lo tanto, la TD puede ser abordada desde 

un paradigma constructivista, donde las sociedades construyen y reconstruyen la realidad a través 

de su interpretación y su forma única de entender, utilizar o responder a la tecnología según su 

grupo social y entorno (Bruun & Hukkinen, 2013; Guba & Lincoln, 1994). 

Desde los años 90, la industria turística ha sido uno de los sectores económicos que ha 

tenido que responder a nuevos escenarios con las tecnologías digitales de información y 

comunicación, lo que ha creado nuevos patrones de negocios, procesos y nuevas experiencias de 

los actores involucrados en esta actividad (Buhalis & Law, 2008; Navío, Ruiz, & Sevilla, 2018; 

World Tourism Cities Federation, 2017). La nueva infraestructura digital ha formado un turismo 

electrónico donde la interacción entre el ser humano y la tecnología digital ha dado lugar a un 

turista digital (Amaro & Duarte, 2015; Filieri & McLeay, 2014; Munar & Jacobsen, 2014; Xiang, 
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Magnini, & Fesenmaier, 2015). Estos cambios han conducido a que las organizaciones turísticas 

adopten acciones para transformarse digitalmente (Alrawadieh, Alrawadieh, & Cetin, 

2020; Lam & Law, 2019). 

 

La industria turística tiene una larga trayectoria con la tecnología digital en sus operaciones 

(Navío et al., 2018; Sigala, 2018). Organizaciones como las agencias y operadores turísticos, 

independientemente de su tamaño, han implementado esta tecnología para adaptarse a los cambios 

acelerados en el entorno turístico (Digiorgio, 2016; Natocheeva et al., 2020). Sin embargo, la TD 

en el turismo es de reciente interés como temática principal en la investigación académica, por lo 

que se hace necesario conocer el avance de este campo para orientar nuevas investigaciones que 

encaminen la TD en la industria, identificando los factores que ayudan a las organizaciones 

turísticas a adaptarse a los nuevos requerimientos digitales (Lam & Law, 2019). 

Con los indicios anteriores, esta propuesta de investigación pretende contribuir 

teóricamente a un mayor entendimiento del fenómeno de TD que aún se muestra como un campo 

amplio y difuso (Hausberg, Liere, Packmohr, Pakura, & Vogelsang, 2019; Nadkarni & Prügl, 

2020). Actualmente, es un fenómeno en discusión por la amplitud de componentes a considerar 

más allá de la tecnología digital, tales como los cambios organizacionales, culturales y relacionales 

(Mergel, Edelmann, & Haug, 2019). Además, se requiere de enfoques cualitativos que permitan 

cubrir gaps en cuanto a “cómo y cuándo funciona la transformación digital” (Verhoef et al., 2019). 

Las implicaciones prácticas de entender la TD están en torno a la gestión organizacional 

para crear valor con la tecnología (Mugge, Abbu, Michaelis, Kwiatkowski, & Gudergan, 2020), 

donde cada contexto genera un matiz de la TD (Parra, Angulo, Sandoval, & Guerrero, 2019; Van 

Dyk & Van Belle, 2019b). Específicamente en el turismo, la TD es un área necesaria de estudio 

por los nuevos retos digitales que enfrenta la industria con su personal, estructuras y clientes 



XIX Congreso ALTEC, 27 a 29 de octubre, 2021, Lima, Perú 

4 Transformación Digital / Toscano-Jara, Johanna 

(Alrawadieh et al., 2020; Lam & Law, 2019). A pesar de que esta industria ha proyectado 

mundialmente aportes económicos y sociales significativos (World Tourism Organization, 2019), 

actualmente, presenta un nuevo escenario con baja movilidad de turistas a nivel mundial generada 

por la emergencia sanitaria a causa de la enfermedad por coronavirus COVID-19 (World Health 

Organization, 2020). La crisis actual por COVID-19 ha sido establecida como uno de los 

motivadores principales para que las organizaciones se transformen digitalmente (Papagiannidis, 

Harris, & Morton, 2020), reforzando dimensiones como la colaboración y autonomía (Bartsch et 

al., 2020). Asimismo, la tecnología digital ha sido considerada como medio de adaptación y 

supervivencia de varias industrias, incluida la del turismo (CEPAL, 2020; OCDE, 2020; World 

Tourism Organization, 2020). 

En Ecuador, la industria turística representa oportunidades de mejora para el país 

(Ministerio de Turismo, 2019b). Las micro, pequeñas y medianas empresas (MIPYMES) es el 

grupo predominante en la industria turística del Ecuador (Ministerio de Turismo, 2019a). Dentro 

de esta, los operadores turísticos representan un pilar para mantener la promoción y visitas a los 

destinos turísticos. Según la CEPAL (2020), las empresas más avanzadas tecnológicamente 

podrían sobrellevar la crisis actual, por lo que mantener investigaciones en el área permitirá 

establecer nuevos referentes para los cambios imprevistos que se han generado en la sociedad y en 

la economía. 

La TD en las organizaciones turísticas continúa siendo un tema explorado debido a los 

cambios acelerados que ha traído la economía digital y su dinámica en diferentes contextos. Por 

esto, se hace necesario un enfoque que permita abordar este fenómeno desde la interpretación de 

quienes forman parte de este proceso, sosteniendo que cada contexto lo construye según sus 

necesidades tecnológicas. 
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Pregunta de Investigación 
 

¿Cómo se transforman digitalmente los operadores turísticos del Ecuador? 

 
Objetivos 

 

General: Comprender cómo se transforman digitalmente los operadores turísticos del Ecuador. 

Específicos: 1.Desarrollar una discusión teórica sobre la transformación digital en operadores 

turísticos; 2.Analizar el significado de la transformación digital en el contexto de los operadores 

turísticos del Ecuador; 3.Analizar los motivadores y barreras para transformación digital en los 

operadores turísticos del Ecuador; 4.Construir un marco referencial de factores tecnológicos, 

organizacionales y de entorno que intervienen en la transformación digital de los operadores 

turísticos del Ecuador. 

 

2. Marco Teórico 

 

Transformación Digital 

 
La TD ha sido estudiada desde varios enfoques en la literatura académica (Hausberg et al., 

2019) y todavía no existe una definición aceptada universalmente (Kane, 2019b; Meske, 2019). 

Según Kane (2019a), la TD se refiere a cómo las organizaciones gestionan diversos factores para 

adaptar las capacidades, estructuras y otras prácticas para sobrellevar los cambios que envuelve la 

tecnología digital. Por otro lado, la TD es un proceso continuo de cambios en procesos y modelos 

de negocio para mejoras en la experiencia del cliente en torno a la tecnología digital (Anim- 

Yeboah, Boateng, Odoom, & Kolog, 2020; Henriette, Feki, & Boughzala, 2015; Ifenthaler & 

Egloffstein, 2020). La TD también es aceptada como una estrategia digital que utiliza la tecnología 

digital para añadir o crear valor en la organización (Koilada, 2019; Rautenbach, Kock, & Jooste, 

2019). Otros autores relacionan la TD como un proceso final después de la digitación de 
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información y digitalización de procesos, donde se generan cambios culturales y relacionales en la 

organización (Mergel et al., 2019). 

A través de la variedad de nociones, la tecnología digital converge como punto en común. 

Esta tecnología está orientada para el acceso y manejo de datos, la interacción con el usuario o el 

enriquecimiento de los productos y servicios, siendo un pilar de apoyo en el proceso de relación 

con los clientes externos e internos (Hausberg et al., 2019; Ifenthaler & Egloffstein, 2020). 

Dentro de estas, se enmarcan principalmente las tecnologías de información y comunicación (TIC) 

o medios digitales como el social media, apps, tecnología móvil o herramientas de aprendizaje 

digital. También se incluyen herramientas digitales más actuales para analítica de datos, 

almacenamiento, cyber security, big data, internet de las cosas, realidad virtual e inteligencia 

artificial en torno a la industria 4.0 (Hausberg et al., 2019). 

La tecnología digital y la participación intrínseca de otras dimensiones como las 

características del personal, clientes, cultura, productos, servicios y demás actores del entorno 

organizacional darían paso a la TD (Al Ohali et al., 2020). En el contexto de las PYMES se destaca 

la importancia de considerar las capacidades gerenciales y del personal (Anim-Yeboah et al., 

2020), el rol clave del capital relacional (Pelletier & Cloutier, 2019), y la relevancia del nivel de 

preparación digital del personal (Garzoni et al., 2020). En este sector, se han identificado 

dificultades en la TD frente a la implementación de tecnologías digitales, adaptación de estructuras 

organizacionales y formación de la cultura de negocios (Ulas, 2019). 

La TD ha sido estudiada académicamente desde varios enfoques. Se han planteado modelos 

donde relacionados a la madurez digital (Kane, 2017a). Por ejemplo, Ifenthaler & Egloffstein 

(2020), proponen evaluar la TD a través de seis dimensiones orientadas a los equipos tecnológicos, 

estrategia, recursos organizacionales, personal, cultura organizacional y aprendizaje o preparación 
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digital. Gudergan et al. (2019) y Mugge et al. (2020), proponen una mejora continua del modelo 

de negocios y operaciones para alcanzar la TD, incentivando las competencias internas y externas 

en procesos de digitalización. La TD podría ajustarse a un ciclo de vida a través del análisis, diseño, 

ejecución de la transformación y mejoramiento continuo, gestionando el cambio en cada fase 

(Rosing & Etzel, 2020). 

La TD también ha sido relacionada con modelos de adopción de tecnologías digitales en la 

organización. El proceso de adopción de tecnología integra un conjunto de decisiones que atienden 

a distintos factores, características u otras variables que moderan o inciden en la toma de decisiones 

frente a la tecnología (Davis, 1989; Venkatesh, Morris, Davis, & Davis, 2003). Las etapas de 

adopción pueden establecerse secuencialmente refiriendo a la pre-adopción, adopción y post- 

adopción que indican la intención de uso, utilización y la rutinización de actividades (Rogers, 

1983). Con este enfoque, se ha encontrado que las organizaciones han limitado la TD a un estado 

de adopción inicial de tecnologías digitales, sin introducir procesos que potencien las habilidades 

del personal (Parra et al., 2019; Van Dyk & Van Belle, 2019b). 

La literatura indica la diversidad de ramas que puede abarcar la TD, desde modelos de 

negocios, procesos operacionales y experiencia del usuario (Henriette et al., 2015), su conexión a 

cambios estructurales y relación con la estrategia organizacional (Verhoef et al., 2019), hasta su 

vínculo con varios tipos de tecnologías y actores del entorno (Nadkarni & Prügl, 2020). La TD es 

un campo amplio que integra el cambio organizacional como una respuesta al mundo digital a 

través de una combinación de factores tecnológicos, organizacionales y de entorno. 

Transformación Digital en Turismo 
 

La TD ha sido relevante en distintas industrias a partir de la introducción de tecnologías 

digitales, así como la industria tecnológica, organizaciones de retail, servicios financieros, 
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telecomunicación y turismo (Bindra, 2019; Hausberg et al., 2019; Henriette et al., 2015). En la 

industria de turismo, la TD es un área por desarrollar como tema central. El enfoque hacia la TD 

es necesario para gestionar la tecnología dentro de los fines turísticos (Alrawadieh et al., 2020; 

Lam & Law, 2019), lo que incluye un proceso de cambio y desarrollo de nuevas capacidades en 

las organizaciones turísticas. La literatura académica apunta a que la TD en el turismo está asociada 

con la digitalización de procesos donde la tecnología digital ha sido adoptada para promover los 

productos turísticos (Natocheeva et al.,2020). 

En este proceso de digitalización, las TIC han sido las pioneras en el turismo y sus nuevas 

aplicaciones se orientan a la realidad virtual, realidad aumentada, el big data, inteligencia artificial 

y ciudades inteligentes (Navío et al., 2018). Según Sigala (2018), la finalidad del uso de las 

tecnologías digitales en el turismo se resume a una forma de expresión que permite comunicar y 

compartir experiencias e información para la toma de decisiones. También es una fuente de 

inteligencia de mercados, una herramienta de aprendizaje online y un instrumento para nuevos 

modelos de negocios, transformación de las experiencias y co-creación de valor. Karaulova y 

Gavrilov (2015), destacan que estas tecnologías han facilitado los procesos de reserva, redes de 

comunicación interna y externa, multimedia y gestión de la información, llevando al turismo hacia 

un turismo electrónico, el cual genera nuevos escenarios de transformación. 

La TD en turismo ha sido relacionada al impacto de la tecnología digital a través de 

componentes organizacionales y humanos en distintos lugares y destinos. Por ejemplo, los museos 

están adoptando plataformas digitales para reservas online, mapas interactivos y social media para 

funciones de comunicación y acceso de la información atendiendo a requerimientos de sus clientes 

(De Bernardi, Bertello, & Shams, 2017), con el fin de proporcionar valores funcionales, 
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epistémicos, hedónicos y generar mayor satisfacción al interactuar con dispositivos tecnológicos 

de información (Traboulsi, Frau, & Cabiddu, 2018). 

Por otro lado, se han encontrado que en el sector hotelero es necesario que el personal 

comprenda y se integre al proyecto digital (Kohle, 2017). Los hoteles se están transformando con 

la implementación de herramientas de social media y reservas online, pero el liderazgo y la cultura 

colaborativa necesitan ser fortalecidas para que la tecnología digital sea una herramienta de toma 

de decisiones sin limitar el alcance de estas tecnologías (Lam & Law, 2019). El área de gestión 

financiera también ha sido integrada a la tecnología digital para alcanzar ventajas en el tiempo y 

gestión de ingresos (Alrawadieh et al., 2020). 

Desde las PYMES de turismo, se ha encontrado que la TD es un proceso que demanda 

nuevas habilidades y nuevas inversiones para el empresario, por lo que aplicar una estrategia de 

TD no siempre llevará a niveles de satisfacción positivos dentro de la organización (Mitroulis & 

Kitsios, 2019). Para transformarse digitalmente es necesario abordar cada contexto y conocer el 

comportamiento de los clientes frente a tecnologías digitales, ya que existirán escenarios donde 

habrá una preferencia hacia proveedores de turismo que mantengan canales tradicionales (Sinno, 

2019). 

Los beneficios y desventajas de la TD también han sido expuestos. Ziyadin et al., (2019) 

considera que la TD podría potenciar destinos turísticos que no se destacan por su herencia cultural 

o recursos naturales, fomentando actividades turísticas a través de la innovación en las estrategias 

de marketing digital. Asimismo, a nivel gubernamental existe un interés por analizar las políticas 

que permitan adaptar tecnologías digitales y que conduzcan a la TD de destinos y organizaciones 

turísticas, sobre todo para adaptarse a nuevos requerimientos colaborativos, de sustentabilidad y 

desarrollo de ciudades inteligentes (Hasenzahl, Kalbaska, & Cantoni, 2019). Desde una visión 
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crítica, la TD puede ser analizada como un conductor hacia el colonialismo digital, ya que existe 

un riesgo de generalizar las tecnologías para comercio electrónico, big data e inteligencia artificial 

en el turismo, cuando aún hay brechas tecnológicas, productivas y de política pública (Fereidouni 

& Kawa, 2019). 

A pesar de la aplicación y uso exhaustivo de las tecnologías digitales en la industria 

turística, la transformación digital es un tema por reforzar. Los hallazgos indicados anteriormente 

posicionan a la TD como un concepto que integra a la tecnología digital en la organización turística 

a través del rol de distintos actores como el gobierno, gerentes, empleados, proveedores y 

consumidores. 

Motivadores y Barreras como factores de la transformación digital 
 

Los motivadores y barreras de la TD pueden ser organizacionales, estratégicas, culturales, 

gerenciales o gubernamentales, es decir, pueden proceder del entorno externo o interno a la 

organización (Kane et al., 2015; Parra et al., 2019). Según Hrustek, Tomicic y Pihir (2019), un 

motivador es definido como un factor que permite que un fenómeno particular inicie o se 

desarrolle. Por otro lado, las barreras son referidas como retos, obstáculos o debilidades que evitan 

o impiden que un fenómeno ocurra o progrese (Dyk & Belle, 2019a; Fitzgerald, 2013; Shafiee et 

al., 2019). Por lo tanto, comprender los motivadores y barreras permitirá ampliar el conocimiento 

para canalizar la TD en las organizaciones. 

Lammers, Tomidei y Trianni (2019), proponen un marco clave para reconocer los 

motivadores y barreras de la TD, orientándose a factores como el aspecto financiero, 

conocimiento/habilidades del personal, regulaciones/normativas, tecnológicos, medioambientales, 

organizacionales y culturales. Otro marco referencial utilizado en cuanto a motivadores y barreras, 

es el marco de tecnología-organización-entorno TOE (Van Dyk & Van Belle, 2019a, 2019b). Los 
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marcos referenciales son una guía para clasificar a los motivadores y barreras como factores que 

intervienen en el inicio o desarrollo de la TD. Sin embargo, los factores no son concluyentes ya 

que se adaptan a cada contexto. 

En la industria turística se ha identificado que las barreras más relevantes son la escasez de 

recursos financieros, la falta de comunicación y falta de compromiso de la gerencia (De Bernardi 

et al., 2017; Mitroulis & Kitsios, 2019), la preparación y habilidades del personal con la tecnología 

digital (Kohle, 2017; Lam & Law, 2019), la tradición de compra (Sinno, 2019) y la falta de política 

pública que cubra las necesidades actuales frente a la tecnología digital (Hasenzahl et al., 2019). 

El motivador principal es el turista, ya que este conduce a decisiones para crear valor en el nuevo 

entorno digital (Navío et al., 2018; Traboulsi et al., 2018). 

Los motivadores identificados en la TD podrían resumirse en la búsqueda del desarrollo 

organizacional y ventajas competitivas, la cultura de colaboración, la creación de nuevos productos 

y servicios (Anim et al., 2020; Dyk & Belle, 2019a; Tomičićvet al., 2020), la globalización de la 

tecnología (Ulas, 2019), y el comportamiento del cliente como el factor más incidente (Hrustek et 

al., 2019; Pramanik, Kirtania, & Pani, 2019). Actualmente, la emergencia sanitaria por COVID- 

19 es considerada como el principal motivador para la TD en las compañías (Papagiannidis et al., 

2020). Las barreras provienen de debilidades organizacionales en la gestión de políticas que 

permitan equilibrar las habilidades del personal con la estrategia digital (Fitzgerald, 2013; 

Hildebrandt, Kluge, & Ziefle, 2019; Kane et al., 2015). Otras barreras son la infraestructura, 

seguridad tecnológica, y debilidades en el entorno legal (Hildebrandt et al., 2019; Van Dyk & Van 

Belle, 2019a). Distintos factores, internos o externos a la organización, son parte de nuevos 

ecosistemas y nuevas estructuras que actúan en el avance digital. 
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3. Metodología de la investigación 

 

Enfoque metodológico 
 

El enfoque metodológico central es la investigación cualitativa, seleccionada con la 

finalidad de obtener un entendimiento a través de la interpretación y la reflexión de significados 

en una realidad local (Creswell, 2007; Guba & Lincoln, 1994). La investigación cualitativa es 

requerida y valorada en el campo de la gestión ya que el fenómeno es entendido a profundidad y 

de ella se obtienen nuevos conocimientos (Bansal, Smith, & Vaara, 2018; Harley & Faems, 2016; 

Symon et al., 2008). Sus resultados son significativos por la interpretación a fondo del contexto 

estudiado (Creswell, 2007). Esta propuesta parte de una base ontológica y epistemológica que 

postula a la realidad como un proceso continuo de construcción social (Morgan & Smircich, 1980), 

permitiendo estudiar cualitativamente la TD en base a la interpretación de los significados desde 

el contexto turístico seleccionado. El estudio cualitativo permitirá un proceso de indagación más 

flexible para comprender la TD, ya que centra su perspectiva en interpretar las experiencias propias 

de los actores estudiados (Creswell, 2007). 

El diseño será fenomenológico para entender la TD a través de la interpretación desde la 

experiencia de los individuos involucrados (Creswell, 2007). Este tipo de diseño permite el análisis 

de discursos o textos, para buscar e interpretar significados. Así, el investigador utiliza su intuición 

contextualizando la información en términos de su temporalidad, espacio, corporalidad y contexto 

relacional para desarrollar una narrativa que describa y trasmita la esencia y distintas apreciaciones 

del fenómeno estudiado (Creswell, 2007; Moustakas, 1994). 

 

Enfoque filosófico y epistemológico 
 

Las posturas de la TD toman como centro a la tecnología digital, a la organización y a su 

entorno. La interacción diversa entre estos componentes podría determinar las diferencias para 
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transformarse digitalmente en un contexto determinado (Maciag, 2018). Debido a la variabilidad 

del término y a la importancia de fusionar el factor tecnológico con el factor social y su entorno, 

la TD es un fenómeno que podría entenderse desde la construcción social de la tecnología (SCOT), 

ya que cada organización se transformará digitalmente de acuerdo con el entorno digital que ha 

sido construido en su contexto, el cual se ensambla en contextos sociales, ambientales, 

organizacionales, tecnológicos, políticos, gubernamentales, entre otros. 

Para el enfoque de SCOT la tecnología es una palabra compleja de definir por lo que se 

centra en cómo se hace la tecnología. Así, se estudia a un ensamble sociotécnico (Bijker, 2010b), 

donde el artefacto, el conocimiento (experiencial, científico e intuitivo) y las prácticas dan lugar a 

lo que llamamos tecnología. El ensamble sociotécnico en este enfoque es una conceptualización 

de tecnología (Blosch & Preece, 2000), una tecnología que está hecha por y para los humanos, 

donde la tecnología y lo social son uno solo dentro de una cultura tecnológica (Bijker, 2010a). 

Como parte del ensamble sociotécnico y una cultura tecnológica se encuentran las organizaciones, 

que a través de sus elementos sociales, políticos, económicos y estructurales participan en la 

construcción social de la tecnología (Bijker, 2010b). “La organización puede ser entendida como 

el ensamble sociotécnico que encarna una red de relaciones entre individuos, grupos, tecnología, 

contextos internos y externos” (Blosch & Preece, 2000, p.92). 

Enmarcándolo en el contexto de TD, las organizaciones responden al mundo digital 

interactuando en torno a las tecnologías digitales, y esta interacción es causante de nuevas 

estructuras sociotécnicas en la organización (Lanzolla, Pesce, & Tucci, 2020). Por lo tanto, la TD 

en la organización es una unidad de análisis dentro de la construcción social de la tecnología. La 

respuesta a un entorno digital a través de la tecnología digital, cambios organizacionales, y la 

gestión de diversos factores conviven como un ensamble sociotécnico. Asimismo, la TD se 
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desarrolla en una cultura tecnológica, donde los componentes tecnológicos, organizacionales y del 

entorno coexisten en un contexto de constante cambio. Las organizaciones se transforman 

digitalmente atendiendo a los requerimientos de su entorno; este entorno responde a las novedades 

tecnológicas, y estas a su vez generan nuevos cambios y requerimientos creando un ciclo continuo 

de cambio en las actividades organizacionales (Rosing & Etzel, 2020). 

Alcance y población de estudio 
 

El estudio será transversal, dentro de un contexto de emergencia ó post-emergencia 

sanitaria. El espacio temporal dependerá de la accesibilidad al campo muestral por dificultades en 

el turismo debido al escenario de COVID-19 (World Tourism Organization, 2020). 

Se han seleccionado a los operadores turísticos por ser organizaciones que se adaptan 

continuamente a los cambios digitales en el turismo (Chen, Shang, & Li, 2014; Digiorgio, 2016). 

“El operador turístico […] se dedica a la organización, desarrollo y operación directa de viajes y 

visitas turísticas en el país. Sus productos podrán ser comercializados de forma directa al usuario 

o a través de las demás clasificaciones de agencias de servicios turísticos” (Ministerio de Turismo, 

2016, p.7). En Ecuador, de 2311 operadores, 94% son microempresas, 5,8% pequeñas empresas y 

0,2% medianas empresas (Ministerio de Turismo, 2019a) dentro de la clasificación del INEC 

(2014) 1. Existe el interés académico de la TD en este grupo de empresas que se catalogan como 

MIPYMES (Anim-Yeboah et al., 2020; Pelletier & Cloutier, 2019; Ulas, 2019). Por lo tanto, se 

entrevistará a representantes de estas organizaciones registradas en el Ministerio 

 

 

 

 

 

 

 
 

1 El registro oficial de operadores turísticos será obtenido a través de un pedido formal al Ministerio de Turismo. 
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de Turismo del Ecuador. Las ciudades seleccionadas, por su mayor concentración de operadores 

en cada región, son Quito, Guayaquil, Tena y Galápagos (Ministerio de Turismo, 2019a). Del total 

se hará un marco muestral con participantes voluntarios2 (Battaglia, 2008). 

Recopilación de datos y análisis de la información 
 

Para conocer los antecedentes del fenómeno de estudio, se iniciará con el análisis de un 

cuerpo de textos de fuentes secundarias como base para el análisis posterior de los datos de fuentes 

primarias y triangulación de resultados3 (Creswell, 2007). Los textos serán referentes a artículos 

académicos relacionados a la TD y turismo. Este análisis se realizará a través de una revisión 

sistemática con una codificación manual y como complemento una codificación automatizada 

usando el modelado de tópicos Latent Dirichlet Allocation (LDA). LDA es un modelo 

probabilístico de aprendizaje no supervisado que permite modelar un corpus como una mezcla 

finita de temas, obteniendo la estructura temática de una colección de textos (Blei & Jordan, 2013; 

Steyvers & Griffiths, 2007). Para su aplicación se utilizará el software R (Ihaka & 

Gentleman, 2020). 

 
Como herramienta para recolección de datos de fuentes primarias se utilizarán las 

entrevistas a profundidad, con las cuales se podrá interactuar verbalmente con el entrevistado 

captando significados en torno al fenómeno de estudio (Ruiz, 1996). Se aplicará un guión flexible 

semi-estructurado orientado a entender la TD, los factores relacionados, motivadores y barreras en 

la muestra participante. Con un diseño fenomenológico se analizarán los textos de las entrevistas 

recolectadas identificando significados a través de frases u oraciones relevantes. Los significados 

 

 

2 Muestreo de participantes voluntarios incluye los casos que aceptan participar a través de la invitación del 

investigador. 
3 La triangulación de datos se basará en usar fuentes primarias y secundarias en torno al fenómeno de estudio para 

ampliar su comprensión. 
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serán agrupados en temas codificados previamente (Creswell, 2007; Moustakas, 1994). Es decir, 

la codificación inicial será cerrada con categorías predefinidas atendiendo a los objetivos de esta 

propuesta. Dentro de cada categoría se realizará una codificación abierta para identificar nuevos 

conceptos, recopilando datos hasta alcanzar la saturación teórica4 (Strauss & Corbin, 1998). Con 

este procedimiento, la TD podrá ser comprendida analizando la conexión entre las categorías, sus 

diferencias, estructuras y contexto (Creswell, 2007). El software de soporte para analizar la 

información primaria será NVIVO 11 (QSR International, 2020). 

 

 

 

Teorías de apoyo para la interpretación de resultados 
 

En línea con las posturas de la construcción social, se utilizarán lentes teóricos 

complementarios como la teoría institucional y la teoría de la visión organizante para estudiar y 

profundizar el significado el fenómeno desde los datos de campo. La teoría neo institucional nos 

permitirá tener un enfoque de las fuerzas isomórficas que emergen en la TD de la industria desde 

la perspectiva de varios autores institucionales (DiMaggio & Powell, 2000). La teoría de la visión 

organizante permitirá interpretar la atención que ha surgido en torno a la TD en la comunidad 

turística del Ecuador (Swanson & Ramiller, 1997, p.460). 

Como herramientas de apoyo para análisis de la información se utilizará el marco 

referencial tecnológico-organizacional-entorno (TOE), y la identificación de motivadores y 

barreras. El marco referencial TOE está relacionado a modelos de adopción de innovaciones y 

difusión de innovaciones, y su enfoque complementa un análisis organizacional de los factores que 

intervienen en el fenómeno (Baker, 2012). El contexto tecnológico incluye factores 

 

4 La saturación teórica se dará cuando ya no emerjan propiedades o dimensiones nuevas durante el análisis. 
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tecnológicos como la tecnología digital y sus características usadas y disponibles para la 

organización. El contexto organizacional engloba características internas de la organización como 

estructuras, recursos, colaboradores, entre otros. El contexto de entorno refiere factores o actores 

externos a la organización. En referencia a la identificación de motivadores y barreras, es un 

enfoque que nace desde la teoría push-pull (Zmud, 1984). A través de esto, se podrá identificar los 

factores que influyen como inhibidores o propulsores de un fenómeno organizacional. 

4. Resultados Preliminares 

 

Se ha pretendido estudiar el fenómeno desde su enfoque más general, para estudiarlo 

específicamente en los operadores turísticos del Ecuador. Primeramente, se han realizado 

revisiones de literatura con el fin de llegar a una discusión teórica del fenómeno. Asimismo, se ha 

realizado una primera aproximación al campo para obtener una perspectiva amplia del fenómeno 

desde varios actores de la industria turística del Ecuador. 

Revisión sistemática de literatura de la transformación digital 

 

Se recopilaron artículos cuyo título incluía “transformación digital” o “digital 

transformation” de cinco bases de datos. Después de pasar los filtros de calidad se analizaron un 

total de 72 artículos. Por medio de la codificación manual se obtuvieron los factores que han sido 

relacionados a la TD dentro del marco TOE identificando las categorías principales, donde el factor 

humano es el factor común entre los contextos TOE. Se ha analizado la orientación TOE en las 

definiciones de la TD y la orientación TOE en la investigación (Toscano-Jara, 2021). Cada artículo 

fue clasificado con una orientación TOE en factores y definición, lo que permitió construir la 

representación de la Figura 2, aplicando el método Monte Carlo para el cálculo de superficies 

(Loza, Segura, Roa, & Montenegro, 2018). En cuanto a los factores se obtuvo que: 1) la mayoría 

de la investigación de TD está enfocada a elementos organizacionales, 2) la intersección de factores 
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tecnológicos y organizacionales es la principal combinación, 3) los factores de entorno tienen una 

atención mínima y 4) la combinación de factores TOE han recibido baja atención. En cuanto a la 

definición de la TD: 1) el factor tecnológico es predominante y se observa una integración 

representativa a elementos organizacionales. 2) Los factores de entorno tienen una 

representatividad baja. 

Consecuentemente, la revisión ayudó a identificar preliminarmente motivadores y barreras de la 

TD. A través de esta revisión se pudo establecer una definición más integral de la TD, 

determinando que es un proceso complejo y continuo que consiste en gestionar factores 

tecnológicos, organizacionales y de entorno para aprovechar la tecnología digital en beneficio de 

los intereses de la organización y sus stakeholders, dentro de un entorno digital cambiante. 

Revisión sistemática con aplicación de modelado de tópicos LDA 
 

Para complementar y reforzar los resultados obtenidos con la codificación manual, con 

respecto a la orientación TOE de la investigación en TD, se aplicó LDA con el mismo cuerpo de 

literatura, excluyendo 3 artículos en idioma español para unificar los resultados. La Figura 1 

representa los principales hallazgos que son: 1) los tópicos orientados a factores organizacionales 

representan la mayor probabilidad por lo que son más representativos que los factores tecnológicos 

y de entorno en la TD; 2) la combinación de factores tecnológicos y organizacionales es la 

orientación más probable en la investigación de TD; 3) los factores tecnológicos por sí solos no 

representan a la TD, su probabilidad de representación es cuando está combinado con un factor 

organizacional o de entorno; y, 4) existe una probabilidad baja de que se integre simultáneamente 

las tres dimensiones TOE para comprender el fenómeno de la 

TD (Toscano-Jara, Loza-Aguirre, & Franco-Crespo, 2021b). 
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Figura 1. Representación gráfica de la orientación TOE entre Modelado de tópicos LDA (izq.) y 

Codificación manual (der.). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Leyenda de colores: T= azul, O= rojo, E= amarillo, TE= 

verde, TO= rosado, OE=naranja, TOE=gris. 

 
Fuente: (Toscano-Jara et al., 2021b) 

 
Revisión de literatura de la transformación digital en el turismo 

 

Para comprender la TD en el contexto turístico se realizó una revisión de literatura para 

conocer el avance en este campo, identificando las categorías investigadas, nuevas líneas de 

investigación, y los factores clave para la TD en la industria turística. Este trabajo se encuentra en 

la fase de validación interna. 

Aproximación a la industria turística del Ecuador 

 
Se realizaron entrevistas con representantes del sector turístico del Ecuador como 

autoridades de turismo, representantes de cámaras de turismo y empresarios turísticos. Estas 

entrevistas han permitido elaborar un análisis desde la teoría neo-institucional, identificando las 

fuerzas isomórficas como motivadores y barreras para la TD. 
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Estudios en proceso 

 
Actualmente se está realizando un estudio de la visión organizante de la TD con las 

primeras entrevistas realizadas y el análisis de documentos, artículos de prensa y políticas públicas 

afines a la industria turística. 

Futuros trabajos se centrarán en recopilar entrevistas específicamente a los representantes 

de los operadores turísticos, para comprender el fenómeno en este segmento. Para esta fase se 

podría considerar estudios de caso debido a la estructura y desafíos presentados en el primer año 

de investigación. 

Publicaciones y Ponencias 
 

Como un trabajo relacionado a esta investigación se ha realizado una publicación donde se 

analizaron los escenarios que reporta la literatura en cuanto a la interacción del turista digital con 

la tecnología digital. Como un antecedente, se ha podido comprender cómo la tecnología digital y 

el cliente turístico han sido los factores clave para que la industria turística se transforme 

digitalmente (Toscano-Jara, Loza-Aguirre, & Franco-Crespo, 2021a). 

La revisión sistemática de literatura de la TD ha sido enviada a revisión a una revista 

indexada a Scopus. La aplicación de modelado de tópicos ha sido presentada en el Congreso 

ALTEC 2021 (Lima-Perú). El análisis de fuerzas isomórficas ha sido presentado en el Congreso 

CONGRETUR 2021 (Tulcán-Ecuador). 
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