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Resumen

A lo largo de las tltimas décadas, las organizaciones turisticas han recanalizado su modelo de negocios
adoptando nuevas tecnologias digitales para transformarse y responder a un entorno digital. No obstante,
la transformacion digital (TD) es un proceso que integra otros componentes mas alla de la tecnologia digi-
tal, por lo que permanece la discusién sobre cudles son los factores que se gestionan para esta transforma-
cién. La operacién e intermediacién turistica es una actividad clave para el turismo ya que articula a varios
actores en un pafs, por lo que este estudio busca comprender cdmo se transforman digitalmente los ope-
radores turisticos en el Ecuador. Para esto, se aplicé un estudio de casos mdltiples, donde se analizaron dos
operadores desde un enfoque de la construccién social de la tecnologia (SCOT), aplicando instrumentos
metodoldgicos cualitativos. El estudio revel6 que los factores transformadores son aquellos que conducen
hacia practicas organizacionales que atiendan el constante cambio y adaptacién a las demandas digitales
del entorno. Dentro de estos factores se articulan los actores transformadores, las tecnologias digitales que
agilizan los procesos operacionales, y componentes organizacionales que integran unavision digital desde
la gerencia, la mejoray aprendizaje continuo, el trabajo colaborativo, la construccién de redes de alianzas,
y la gestion de oportunidades del entorno, entre otras. Los hallazgos muestran ala TD como un proceso so-
cial que se suma al desarrollo turistico de un paisy que demanda la integracion de varios actores, ademas
de factores tecnoldgicos, organizacionales y del entorno. A pesar de la cobertura local de este estudio, se
han identificado factores que otras organizaciones turisticas de la region podrian considerar para gestionar
su TD. Asi mismo, se expone la necesidad de estudios futuros que profundicen sobre el rol de la politica
publicay de actores gubernamentales en la TD de la industria turistica.
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1. Introduccién

El turismo es una industria que ha estado inmersa en la ola digital desde el auge del Internet en los 90, lo
que ha generado un giro en los modelos de negocio y operaciones de las actividades econémicas que con-
forman este sector (Navio et al., 2018). El cambio continuo en los canales de venta, medios de informacion
y canales de servicio se ha presentado para dar respuesta permanente a un turista digital (Buhalis, 2020;
Sigala, 2018). Esta respuesta continua al entorno digital conlleva a las organizaciones hacia la transforma-
cion digital (TD). La TD es un fenémeno que permanece en discusion debido a la fusion de varios factores
que demanda este proceso (Gong y Ribiere, 2021). No obstante, varios puntos en comun orientan a la TD
como un proceso de cambio para que la organizacién responda a la innovacién tecnolégica y demandas
del entorno de la era digital (Gong y Ribiere, 2021; Paniy Pramanik, 2020; Vial, 2019). En este estudio, la
TD es concebida como un proceso en el cual las organizaciones desarrollan integralmente varios compo-
nentes organizacionales y humanos para el aprovechamiento dptimo de la tecnologia digital (Kane, 20193,
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2019b), y ensamblan sus practicas en respuesta a sus necesidades y al cambio continuo del entorno en
todos sus aspectos tecnoldgicos, sociales, politicos, econdmicos o ambientales.

Elimpactoy uso de varias tecnologias digitales han sido estudiadas en el sector turistico (Buhalis, 2020;
Christou et al., 2023; Nimatulaev et al., 2021). Sin embargo, la TD en el turismo es un area que permanece
en construccion ya que su gestion puede ser analizada desde microentornos en organizaciones turisticas
hasta macroentornos con respecto a destinos y ciudades inteligentes (Ardito et al., 2019; Cuomo et al.,
2021; Hamid y Tan, 2022). Asimismo, la TD en el ambito turistico latinoamericano requiere mayor com-
prensidn para conocer los factores que se gestionan en este contexto especifico (Ballesteros-Lopez et al.,
2022; Vasquez et al., 2021; Voronkova, 2020) con la finalidad de dar soporte a la toma de decisiones en las
organizaciones turisticas para optimizar su respuesta hacia la era digital.

Segtn estudios del World Economic Forum, el Ecuador es un pais con debilidades en su entorno digital como
parte de sucompetitividad turistica, es decir, permanecen abiertas brechas digitales para su TD con respecto
a otros paises de la region latinoamericana (World Economic Forum, 2019, 2021). La industria turistica del
Ecuador se conforma por organizaciones que ofertan servicios a lo largo de la cadena como alimentos y be-
bidas, alojamiento, operacién e intermediacidn turistica, centros de turismo comunitario, entretenimiento
y transporte turistico (Ministerio de Turismo, 2021). La operacion e intermediacion turistica es una actividad
que conecta a todas las actividades de la industria con los turistas, lo que demanda a las organizaciones una
adaptacion continua a los cambios digitales en el turismo (Chen et al., 2014; Digiorgio, 2016).

Debido a esto, estas organizaciones han transformado sus modelos y operaciones hacia nuevas deman-
das digitales en un entorno de negocios disruptivo (Hsu et al., 2023). Por lo tanto, este estudio busca com-
prender cdmo se transforman digitalmente las organizaciones que realizan operacién turistica en el Ecua-
dor, a las cuales se las denominara operadores turisticos del Ecuador (OPTUR_EC). Asi, se busca ampliar la
comprension de los factores que conllevan a la TD méas alla de la digitalizacion.

A continuacion, la metodologia sera detallada en la seccién 2. Los protocolos aplicados en el desarrollo
para recoleccién, tratamiento y analisis de la informacién seran ampliados en la seccidn 3. La seccién 4
presentara los resultados obtenidos que seran discutidos en la seccidn 5. Finalmente, se presentaran las

limitacionesy futuros estudios en la seccién 6.

2. Metodologia

Segln el Reglamento de Operacion e Intermediacién Turistica (2016), las actividades de intermediacion se
refieren a la gestion comercial de mediacion, organizacién y venta de servicios turisticos efectuada entre
el consumidor final y los proveedores de los servicios turisticos, comercializados de forma individual o en
paquetes turisticos. Conjuntamente, las actividades de operacidn turistica son aquellas diversas formas
de organizacién, desarrollo y ejecucién directa de viajes y visitas turisticas a nivel nacional, que incluye la
provisidn de servicios turisticos propios y/o terceros. Para los fines de este estudio, se ha considerado como
central la actividad de operacién turistica, por lo que la pregunta de investigacién central que direcciona
este estudio es: ;Como se transforman los operadores turisticos del Ecuador?

El enfoque filoséfico que guia el estudio es la construccién social de la tecnologia (SCOT). Esta es una
teoria constructivista que argumenta que el aspecto clave para entender el desarrollo tecnolégico es iden-
tificar los grupos sociales que comparten significados de tecnologias particulares (Pinch y Bijker, 2013) en
una cultura tecnolégica (Bijker, 2010a).
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Como referentes a esta teoria se han desarrollado argumentos desde la tradicion fenomenolégica
que sostienen que la realidad es socialmente construida (Berger y Luckman, 1966; Narayanan et al., 2017;
Schuetz, 1943). El enfoque SCOT (Bijker, 2009), permitird comprender a la TD como un ensamble donde |a
tecnologia digital (artefacto tecnolégico) es gestionada a través de practicas que se dan a través de grupos
sociales o actores que interactiian en este proceso tecnolégico dentro de un amplio contexto. Asimismo, el
componente sobre la flexibilidad interpretativa que orienta esta teoria dara soporte para comprender la
diversidad de perspectivas que pudieran existir en el significado de la TD en los OPTUR_EC.

Atendiendo a SCOT, se formularon las siguientes preguntas de investigacién que complementan a la
pregunta central: PI1. ;Cual es el significado de TD en los OPTUR_EC?; Pl2. ;Cuales son las tecnologias di-
gitales y practicas organizacionales que transforman digitalmente a los OPTUR_EC?; PI3. ;Cuales son los
actores que participan en la TD de los OPTUR_EC?

Para atender a las preguntas formuladas, el enfoque metodolégico central es la investigacion cualita-
tiva, seleccionada con la finalidad de obtener un entendimiento sustantivo a través de la interpretacion
y la reflexion de significados en una realidad local (Creswell, 2007; Guba y Lincoln, 1994). Dentro de este
enfoque se aplicé el método de estudio de casos. Segln Yin (2009), el estudio de casos es una estrategia
de investigacion til para estudios orientados en el contexto social, ya que ayuda a evidenciar un conjunto
de decisiones tomadas en un entorno especifico, porqué y como las implementaron y qué resultados ob-
tuvieron. Asimismo, este método permite al investigador conseguir una comprension profunda, holistica
y significativa sobre las caracteristicas de eventos contemporaneos donde el investigador tiene poco cono-
cimiento. La transformacion digital es un tépico relativamente nuevo que ain mantiene una diversidad
de posturas que lo definen, por lo que es un fenémeno que aln requiere profundidad en su comprension
(Gongy Ribiere, 2021; Vial, 2019). Bajo este antecedente, se ha aplicado un estudio de casos mtltiples, ya
que el estudio de mas de un caso permitira realizar un analisis comparativo y global entre los casos es-
tudiados (Meyer, 2001). En este estudio se ha considerado este método para comprender a profundad el
“c6mo” se transforman digitalmente los operadores turisticos del Ecuador. El estudio de casos es un proceso
dindmico que puede ser alimentado en cada una de sus fases. Los investigadores tuvieron acceso a dos
casos de estudio, por lo que se realiz6 un estudio de casos protocolos aplicados para seleccién, recoleccién,

procesamientoy andlisis de la informacion son tratados en la siguiente seccion.

3. Desarrollo
3.1. Protocolos de seleccion de casos
Para la seleccion de casos se establecié una bisqueda en el catastro del Ministerio de Turismo actualiza-
do ajunio de 2022. Se seleccionaron establecimientos de operacién e intermediacion con clasificacion de
operadores turisticos y agencias duales (que también actilan como operadores turisticos) (Reglamento de
Operacién e Intermediacion Turistica, 2016). Se seleccionaron establecimientos con pagina web registrada
como unindicador de unainiciativa de uso de la tecnologia digital o como respuesta de adaptarse a nuevos
requerimientos digitales (Furjan etal., 2020). Establecimientos con registro de al menos 5 empleados para
identificar varios actores que participan en la TD y con al menos 5 afios en el mercado con la finalidad de
identificar hechos relacionados con la TD a mediano plazo. Del listado resultante en el catastro se envid
una invitacién via correo electrénico donde se invit a ser parte del estudio.

Paralelamente se realizaron llamadas a las organizaciones con mayor trayectoria en esta actividad con

la finalidad de buscar un caso relevante. Tras los esfuerzos de contacto, se recibié la respuesta de 4 orga-
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nizaciones interesadas en el estudio, a través de lo cual se realizé un contacto via telefénica, tras lo cual se
realizé una reunién virtual o en las oficinas de las organizaciones. Con una explicacién mas detallada de los
objetivos del estudio, finalmente dos organizaciones accedieron a ser participantes. Se firmé un acuerdo
de confidencialidad con las dos organizaciones. Tras la seleccién, se procedié a realizar un analisis con dos
casos, considerando que podrian darse resultados relevantes para comprender la TD en un contexto de
negocios especifico (Trang et al., 2022).

3.2. Unidades de analisis y protocolos de recoleccion de la informacion

Luego del acuerdo establecido con las organizaciones, las unidades de analisis que se consideraron asequi-
bles para el estudio fueron: boletines de prensa, certificaciones y reconocimientos para identificacion de
practicas de |la organizacidn con respecto a su respuesta al entorno turistico o aplicacién de alguna tecnolo-
gia digital o de una estrategia digital; pAgina web para identificacion de |a historiay finalidades de la orga-
nizacioén, informacioén sobre sus estrategias comerciales y para qué usan la plataforma digital; plataformas
para operaciones de reservas u otras para identificacion de los beneficios del uso de la tecnologia digital en
diferentes operaciones de las organizaciones; redes sociales para identificacién de la finalidad de uso de
las redes sociales como muestra de su relacion con sus clientes y/o el entorno externo. Se analizaron las re-
des sociales reportadas por los participantes y las identificadas por el investigador; entrevistas para captar
e interpretar percepcionesy experiencias desde los actores pertenecientes a la organizacion referenciados
por el gerente general e identificados por los investigadores. El instrumento para recoleccion de informa-
cion en las entrevistas fue una guia semiestructurada. Se realizaron entrevistas virtuales y/o en el puesto
de trabajo segtin la disponibilidad del personal que se entrevistd.

Las tematicas abordadas en el estudio fueron planteadas para indagar sobre los significados construi-
dos sobre la TD, las tecnologias digitales que usan en la organizacién, las practicas y cambios que ha im-
plementado laempresa alo largo de los afios actores que son parte de la TD (Anexo A). En este estudio, dar
una respuesta a la era digital se alinea a conocer qué han realizado las organizaciones para aprovechar la
tecnologia digital con respecto a la implementacién de estas, su organizacién y el entorno. Se realizaron
visitas confirmatorias para contrastar la informacion recolectada. Se concretaron 21 entrevistas, corres-
pondientes a participantes del Caso 1 (12) y del Caso 2 (9) que fueron identificados como actores de la TD
en cada OPTUR_EC. Las entrevistas tuvieron una duracién promedio de 45 minutos. Las entrevistas vir-
tuales fueron grabadas via Zoom. En las entrevistas personales se utilizaron instrumentos de grabacién
que permitieron excluir el ruido ambiental. Durante las entrevistas, los participantes tuvieron la apertura
de expresar sus ideas y respuestas con respecto a las tematicas predefinidas. En algunas respuestas el in-
vestigador canaliz6 una explicacién mas ampliada para comprender la perspectiva del entrevistado. En el
caso de los boletines de prensa fueron recolectados desde buscadores de Google, colocando el nombre de
la organizacion participante. En el caso de las paginas web y plataformas se transcribieron los textos y se
realizaron capturas de pantalla para el respectivo analisis. En el caso de las redes sociales se buscaron las
cuentas respectivas, de las cuales se identificé el nimero de seguidores, fecha de creacion y se revisé de
manera global las publicaciones realizadas. Las tematicas abordadas en las entrevistas también fueron el

referente para identificar elementos en las otras unidades de anélisis.

3.3. Protocolos de procesamiento y codificacion de los datos

Las entrevistas fueron transcritas a través del programa Transkriptor y fueron revisadas manualmente por
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los investigadores. Las entrevistas y los textos respectivos a otras unidades de andlisis fueron codificadas
en NVIVO 11. Para la codificacién se adoptd la visién de la teoria fundamentada (Strauss y Corbin, 1994,
1998), es decir los hallazgos fueron codificados sin preconcepcién teérica de la TD. Se utilizé una clasifica-
cién general con respecto a las preguntas de investigacion codificando los textos en significados, tecnolo-
gia digitaly practicas de TD. Se obtuvieron 81 codificaciones para significados, 671 codificaciones para prac-
ticas organizacionalesy 351 correspondientes a tecnologia digital. Los actores participantes de la TD fueron
codificados desde las codificaciones sobre practicas organizacionales, ya que en este punto se relaciona un
actor a una accién especificade la TD.

3.4. Protocolos de analisis de la informacion
Para el andlisis de resultados, de igual forma fue adoptado el enfoque de |a teoria fundamentada, la cual
sugiere que una vez que se identificaron las categorias y subcategorias se procede a una codificacién selec-
tiva. Asi se realizd un proceso de integracién y refinamiento de las categorias. Los significados, tecnologias
digitales, practicasy actores fueron las categorias matrices definidas desde el enfoque SCOT. En cada grupo
se realizé un analisis tematico para integrar y refinar categorias. Con respecto al analisis de significados,
cada texto reportado fue analizado y se extrajeron las palabras clave que representan la comprension so-
bre la TD del participante. Se realizé un andlisis de las palabras expresadas en cada caso y entre casos. Se
destacaron las palabras comunes que representan la comprension de la TD en cada caso y las palabras
que diferencian el significado entre cada caso. En cuanto al analisis de las tecnologias, se identificaron las
tecnologias digitales reportadas y verificadas por el investigador. En cada caso se analizé su orientacién
de uso y beneficios reportados. Con respecto al analisis de practicas organizacionales, cada texto codifica-
do fue revisado y se asignd un tema general que representaba lo expresado. Luego se revisaron los temas
asignados y se integraron los similares para formar un solo tépico. Asimismo, se procedid a agrupar a los
topicos segln similitudes.

Estos grupos fueron revisados y se asignd una etiqueta representando las categorias centrales. Algunas
categorias coincidieron con estudios previos. No obstante, se identificaron categorias nuevas de este estu-
dio en particular. Con respecto a los actores, fueron identificados desde las codificaciones sobre practicas

organizacionales.

4.Resultados

Las organizaciones estudiadas tienen una trayectoria turistica y digital desde el afio 2009 y 2006, ubicadas
en las ciudades ecuatorianas de Quitoy Cuenca, respectivamente. El caso 1 es una empresa que se ha decla-
rado disruptiva y pionera en el uso de tecnologia web en su regidn, y a lo largo del tiempo ha trabajado en
la creacion y mejoramiento de una aplicacion mévil y plataforma de reserva. La motivacién principal para
responder a la era digital fue evitar las altas comisiones que las agencias de viaje online (OTAs) imponian a
las organizaciones. Por otro lado, el caso 2 es una empresa que se ha centrado en fortalecer la creaciény de-
sarrollo de un sistema informatico para integrar las operaciones contables, compray venta. En el afio 2019
adoptaron una plataforma internacional para optimizar su proceso de reservas, la cual fue evolucionando
araiz de la pandemia por covid-19. Ambas empresas han realizado cambios progresivos en respuesta a los
nuevos beneficios digitales de |a tecnologia como se detalla en los resultados a continuacién.
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4.1.Significados de la transformacién digital

Para identificar los significados, la unidad de analisis principal fueron las entrevistas. Los dos casos repor-
tan un significado de TD asociado a un proceso de adaptacion e implementacién de la tecnologia, proceso
de cambio, evolucién continua y que requiere de la participaciéon conjunta de los actores. En la Figura 1 se
muestra una nube de las palabras que representa los significados expresados por cada operador turistico

conrelacionalaTD.

FIGURA 1. Significados de la TD en operadores turisticos del Ecuador: Caso1 (izq.) y Caso 2 (der.)

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Segln la Figura 1, el Caso 1 asocia su significado de TD al cliente, a la empresa, a su aplicacion mévil, a
la tecnologia, asi como a la digitalizacidn, el cambioy el ecosistema turistico, y destaca el trabajo conjunto
a través de la palabra “nosotros”. El Caso 2 asocia su significado de TD con el desarrollo de su plataforma
digital, su sistema contable, y destaca a la informacién como parte de la TD. Adicionalmente se asocia el

proceso a las tecnologias y ventas y destaca el trabajo conjunto a través de la palabra “nosotros”.

4.2. Tecnologias digitales

Varias tecnologias digitales son reincidentes en los dos casos. Estas tecnologias estan principalmente
orientadas a la gestionar los datos e informacién, la comunicacion, los contenidos, la interaccién y perso-
nalizacion para el cliente, gestionar las operaciones de reserva, ventas y pagos, operaciones contables y fi-
nancierasy gestionara los equipos de trabajo. La matriz detallada por tecnologia en cuanto a los beneficios
especificos por area de gestion, se detallan en el Anexo By B-1. Adicionalmente, las organizaciones reporta-
ron aisladamente varias tecnologias complementarias que dan soporte a lo reportado en los mencionados
anexos, tales como cédigos QR, vinculacién con Google Play y App store, herramientas de edicidn de video,
smartphones para la creacién de contenidos, equipos de filmacién, drones para filmacion, uso de servido-
res internacionales, uso de servicios de ciberseguridad, software libre Linux, software de Microsoft Office,
sistemas digitalizados del Servicio de Rentas Internas del Ecuador, servicios de cash management, servicios
de pago electrénico como Place to Pay, Datalink, Data express, Data fast. Payphone. Asimismo, manifestaron
algunas tecnologias que consideraran a futuro tales como chatbots, optimizacién de bisquedas SEO, inte-
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gracion de informacion en todas las plataformas, integracién completa de departamentos a plataforma de
reservasy contable.

4.3. Practicas organizacionales
Al analizar las tematicas orientadas a las practicas que realizan los OPTUR_EC en relacién con la TD, se

identificaron 12 categorias que representan estas acciones. Las categorias son las indicadas en la Figura 2.

FIGURA 2. Practicas organizacionales para la TD de los operadores turisticos del Ecuador

Fuente: Elaboracion propia (2023).
*Categorias propias que se destacan en el estudio

En la Figura 2 las categorias se muestran organizadas segiin la comprensién abstraida en el estudio y se
orienta su interrelacién para gestionar de manera integral la TD. La explicacién sobre las categorias y los
factores en cada caso se muestran en el Anexo C.

4.4. Actores que participan en la transformacion digital

Los actores internos de las organizaciones son los principales que canalizan un trabajo en conjunto para
la TD. Adicionalmente, existen actores relacionados con la tecnologia digital y actores que conviven en el
entorno turistico que, directa o indirectamente, son parte de las practicas que transforman digitalmente
a los operadores turisticos. Una lista detallada de los actores con su respectiva vinculacién en las practicas
organizacionales para la TD, son mostradas en el Anexo D. No obstante, independientemente de su inje-
rencia en las practicas, en la Figura 3 se ha realizado una interpretacion de la interaccién de los actores para
laTD de los OPTUR_EC. Segln los hallazgos, los gerentes son los principales canalizadores de las practicas
para TD, que guian sus esfuerzos para atraer al consumidor turistico.
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FIGURA 3. Representacion de actores para la TD de los operadores turisticos del Ecuador

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Los gerentes integran los esfuerzos hacia los diferentes equipos internos de las organizaciones. La TD se
fortalece a través de los vinculos creados con personajes, organizaciones turisticas y organizaciones publi-
cas que proveen servicios turisticos y facilitan data turistica. Asimismo, se presentan actores que proveen la
tecnologia digital. Las OTAs, al ser lideres en la venta online, son un actor referencial para su TD. Finalmen-
te, aunque los entrevistados han manifestado que no son actores clave en la TD, las camaras de turismo,
Ministerios y organizaciones piblicas de turismo son actores que delinean la realidad turistica del Ecuador,

la cual interviene en las decisiones con respecto a una respuesta hacia un entorno digital.

5. Discusion

El analisis sobre significados, |a identificacién de tecnologias digitales, practicas organizacionales y acto-
res, canalizan una comprensién sobre cémo se transforman digitalmente los OPTUR_EC. El caso 1 eviden-
cia que sus esfuerzos estan canalizados para aprovechar las tecnologias de comunicacién y potenciar sus
servicios y aplicaciones digitales con la finalidad de facilitar al cliente la compra de productos turisticos.
El caso 2 evidencia que sus esfuerzos se canalizan para mejorar el sistema backoffice integrando la infor-
macidn para optimizar las operaciones internas y responder de manera eficaz a las demandas externas.
Las organizaciones cuentan con mas de 10 afios de trayectoria en el mercado y evidencian significados si-
milares sobre la TD orientandola hacia una visién de cambio continuo en respuesta a los beneficios de la
tecnologia digital y como un proceso que requiere el trabajo conjunto para lograr el aprovechamiento de
esta tecnologia a largo plazo. Las diferencias entre casos sobre los significados se centran en su aprove-
chamiento de la tecnologia orientada al cliente frente a la orientacién en la mejora de procesos internos.
No obstante, ambas visiones responden al cambiante entorno y se orientan a que la TD requiere de mas
elementos que solo digitalizar procesos, ya que requiere de personas que exploten las caracteristicas de |a
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tecnologia y que comprenda las demandas del entorno. Esta comprension se acerca al concepto sugerido
por Vial (2019), quien destaca que la TD es una fusién de elementos que impulsa a las organizaciones hacia
cambios significativos a través del aprovechamiento de la tecnologia.

Alidentificar las tecnologias digitales y contrastar las percepciones de los participantes, se podria situar
que las tecnologias centrales que transforman a las organizaciones son las que dan soporte a sus procesos
operacionales de reserva, al analisis de la informacién y comunicacién interna y externa. La principal dife-
rencia entre casos es que el caso 1 en su mayoria canaliza tecnologias para interactuary conocer al cliente
conel finde incrementar las ventas, mientras que el caso 2 se orienta hacia la mejora de procesos internos,
con la finalidad de organizar la informacidn externa y optimizar la toma de decisiones. De esta manera,
mejoran continuamente una aplicacion moévil de reserva y un sistema back-office respectivamente. Otra
tecnologia central en ambos casos es el uso de plataformas para CRM que dan soporte al uso 6ptimo de
la informacion para canalizar sus interfaces y contenidos hacia el cliente. El uso de CRM esta conectado a
la recepcion de informacidn de varias bases de datos externas y la gestion de data interna. Ambos casos,
estdn canalizando tareas para mejorar la gestion de informacién en el CRM, integrando la data desde di-
ferentes fuentes y operaciones internas. Gestionar integradamente el CRM es una accién necesaria para
mejorar la toma de decisiones y el trabajo colaborativo en la organizacion (Vilay Alén, 2019). Adicional a
las tecnologias centrales, ambas empresas han guiado su atencién hacia redes sociales digitales para pro-
mociény el uso de nuevas tecnologias como ChatGPT para simplificar la creacidon de contenidos digitales.
A futuro, su intencidn es adoptar otras tecnologias como chatbots para estar inmersos en la inteligencia
artificial y simplificar las operaciones de comunicacién y disefo de contenidos. Esto podria sumarse a la
vision de ser parte de ciudades inteligentes (Tsaih y Hsu, 2018).

Las practicas organizacionales identificadas se fusionan con el aprovechamiento de la tecnologia digi-
tal. Las practicas organizacionales orientadas a la planificacién, gestion financiera, modelo de negocios y
talento humano, coinciden con la propuesta de Mitroulis y Kitsios (2019) para gestionar la TD. Asimismo,
las practicas orientadas a gestionar la infraestructura digital, estrategia digital, gestionar redes colaborati-
vasy laexperiencia del consumidor turistico son categorias que coinciden con categorias construidas desde
una revision sistematica de literatura realizado en un estudio previo por los autores. Este estudio de casos
ha destacado cuatro categorias adicionales relacionadas a la gestién del trabajo en equipo, de certifica-
ciones turisticas, gestion del cambio tecnolégico y gestion de respuesta hacia el entrono turistico. Estas
categorias podrian ser intrinsecas a las ocho categorias previas, sin embargo, estos topicos fueron desta-
cados por su concentracion en los textos analizados. Ademas, son categorias que dan soporte y pretender
canalizar una sinergia con las demas practicas.

Concretamente, las practicas para TD orientan actividades relacionadas para gestionar la tecnologia
digital, componentes organizacionales y humanos, y gestionar los elementos del entorno turistico para
fortalecer el trabajo colaborativo e integrado para responder al cambio y direccionar una transformacion.

En cuanto a los actores identificados, se da evidencia del caracter social que integra la TD. Las organiza-
ciones requieren la integracion de visiones, conocimiento y habilidades de colaboradores internos, asi como
el soporte de actores externos como proveedores de informacién y herramientas tecnoldgicas para la TD.
Asimismo, los actores gubernamentales llegan a formar parte de su TD al ser delineadores de la realidad
turistica en la region, segln la cual las organizaciones tienen que sobrellevar a través del aprovechamiento
de latecnologia. La integracion de actores en la TD es un tema poco desarrollado, no obstante, Kane (2019a),
Maciag, (2018) y Manfreda y Indihar, (2019), han destacado la importancia de un rol integrado entre geren-
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tesy colaboradores en la TD. Adicional a esto, Cuomo et al. (2021) ha definido la necesidad de cocrear con el
turista para direccionar la TD. Por lo tanto, la TD de las organizaciones depende de crear sinergias entre los
actores involucrados guiados por la visién digital y de cambio de los lideres de las organizaciones.

Trang et al. (2022), enfocd el proceso de TD a través de acciones estratégicas, gente, cultura, procesos,
gobernanza, tecnologia, capacidades, y dimensiones externas. En este estudio, la vision constructivista
identificd elementos integrados unos hacia otros, destacando la accién fusionada entre personas, el entor-
nodigitaly larealidad del entorno turistico para [a TD. Por o tanto, ser digitales es un antecedente de la TD
en los operadores turisticos del Ecuador, pero unavisién de cambioy dirigir acciones hacia la integracién de
los componentes tecnolégicos con las necesidades de la organizacién y con el entorno, es lo que construye
la TD de una organizacion.

6. Conclusiones

La presente investigacion fue disefiada con un enfoque constructivista de la TD, donde se plantea que la
TD es un proceso que ensambla tecnologias digitales, practicas organizacionales y actores orientados a
aprovechar los beneficios de las tecnologias en respuesta a un amplio entorno con demandas tecnol6-
gicas, sociales, econdmicas, ambientales y politicas. Los principales hallazgos muestran la convergencia
del significado de TD en los operadores turisticos, la interaccién de varias tecnologias digitales junto con
practicas orientadas a gestionar esta tecnologia, componentes organizacionales y el entorno, asi como la
participacion de varios actores que forman una red para la TD. Esto orienta a que la TD va mas alla de la di-
gitalizacién o adopcidn de tecnologias, ya que es un proceso que requiere de la interaccién entre personas,
tecnologiay entorno para lograr cambios en respuesta a la era digital.

A nivel tedrico, este estudio ha canalizado una visién constructivista de la TD al evidenciar el ensam-
ble entre significados, tecnologias digitales, practicas y actores, junto con el caracter social de la TD tras
la variedad de actores que dan forma a este proceso. A nivel practico, se han destacado las principales tec-
nologias digitales y practicas que los operadores turisticos estan aplicando para una TD en un contexto
ecuatoriano, el cual atraviesa por una crisis econémica ahondada debido a la pandemia. Algunos paises de
la regidn interandina podrian tomar como referencia los hallazgos mostrados ya sea por la cercania geo-
grafica, politica, econdmicay sobre todo por las brechas tecnolégicas que atraviesa la region.

Este estudio no esta exento de limitaciones debido al nimero de casos estudiados, la limitacién al acce-
so a informacioén histérica en las organizaciones, y la contextualizacidén en organizaciones ecuatorianas. No
obstante, los recursos analizados han sido estudiados detalladamente y se han minimizado los sesgos de in-
terpretacion al definirlos debidos protocolos de seleccion, recoleccién y analisis conjunto de la informacién.

Futuros estudios, podrian profundizar la comprensién sobre la TD en operadores turisticos del Ecuador
sumando la visién de actores externos a las organizaciones. Asimismo, sumar casos de otras regiones del
Ecuador tales como la regién Insular que posee una estructura en operacion turistica diferente a la conti-
nental. Otras investigaciones son necesarias para contrastar el significado sobre la TD a nivel de otras acti-
vidades turisticas y expandir esta comprensién a nivel suramericano, dado a que en su mayoria son paises
receptores de tecnologias digitales mas que creadores de esta, lo que daria una vision sobre las diferencias
en el aprovechamiento y acceso a dichas tecnologias en relacién a la gestién de politica piblica y accién
gubernamental.
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ANEXOS

ANEXO A. Temas centrales para la entrevista e identificacion de informacion en las distintas unidades

de analisis

Tema Central

Tema guia

Respuestas esperadas

Rol general del
entrevistado
Significados de
Transformacion
digital

Tecnologia digital

Pricticas
organizacionales

Actores de la TD

Funciones en la organizacion

Respuesta de la industria mristica
hacia la era digital

Transformacién digital en la Industria
turistica

(Este tema debe plantearse al final de
la conversacion)

Tecnologia digital como herramienta
de apoyo

Tipos de tecnologia digital v sus
beneficios en la organizacion

Actividades reportadas por los
participantes ¢n razén a los cambios
que ha realizado la orgamzacion con
respecto a su respuesta a la era digital.

Cambios percibidos en la organizacion
con respecto a su respuesta hacia la
era digital.

Directamenite se indaga sobre quienes
son parte de la TD de la empresa.
Adicional a esto se identifican los
actores reportados en las distintas
prachcas.

Rol que tiene en la organizacion.

Significados de la transformacion
digital a través de actividades que ha
realizado la organizacion para
responder a la era dimtal.

Aplicaciones de la tecnologia digital
en ] hurismo, sus beneficios v
dificultades.

Pricticas que gestionan en relacion
con su modelo de negocio,
planificacion, analisis financieros,
analisis de infraestructura digital,
andlisis del turista digital, gestion de
alianzas o redes colaborativas.
Percepciones sobre los cambios que
la orgamzacion ha realizado con
respecto al usa de la teenologia
digital ¥ acciones que han
desarrollado en respuesta a estos
cambios

Colaboradores mlemmos, asesores
eXteImnos 1 Organizaciones
gubemamentales que participan ¢n la
T2 de las organizaciones.
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ANEXO B. Matrix de beneficios por categoria en las tecnologias digitales
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ANEXO B-1. Tecnologias digitales y beneficios en los operadores turisticos del Ecuador

*Unica del caso 1
** Unica del caso 2
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ANEXO C. Practicas organizacionales parala TD
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XX Congreso Latino-Iberoamericano de Gestion Tecnoldgicay de la Innovacién ALTEC
Septiembre de 2023, Parand, Argentina

ANEXO D. Actores y su participacion en las practicas para TD de los operadores turisticos del Ecuador

*Unicas del caso1
**Unicas del caso 2
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