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Resumen: El presente ensayo tedrico tiene como objetivo relevar el debate acerca del pos-
turismo, concepto creado por Molina (2004) que se refiere a las nuevas concepciones y desafios del
turismo en el momento actual y en el futuro inducidos por las transformaciones que la actividad sufrid
a lo largo del tiempo, pautado en el pensamiento pos-modernista que surge en respuesta al proceso
de globalizacién y de la inmersion cada vez mayor de la tecnologia en la sociedad y en las
organizaciones. El estudio se focaliza en los cambios que la tecnologia de la informacién y la
comunicacién (TICs) ha aportado al turismo, creando un puente entre el caracter humano y el
caracter tecnolégico de la actividad, que parece converger en las innovaciones ocasionadas por la
alta tecnologia. En ese sentido, el surgimiento de un nuevo paradigma y la ruptura de preconceptos
antiguos en turismo estan ligados al surgimiento de la sociedad de la informacién, como concepto o
como ideologia. Por lo tanto, es necesaria una profundizacion tedrica acerca de la dinamica de
innovacion y uso de las TICs en turismo, sobre todo en relacién al cambio organizacional y a la
reconfiguracion del trabajo en ese sector. Asi, este articulo presenta un analisis reflexivo sobre el pos-
turismo y sobre el papel de la tecnologia y de la innovacion en turismo; a través del modelo clasico de
dinamica de la innovacion postulado por Utterback & Abernathy (1975), adaptado por los autores para

elucidar la evolucioén histérica del turismo bajo el prisma de la innovacion.
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Abstract: Tourism in Information Society. A Conceptual Approach on the “Post-tourism”. The goal
of this theoretical essay is to raise the debate about the post-tourism, a concept coined by Molina
(2004), which refers to the new conceptions and challenges for tourism in the present moment and in
the future and born by the transformations which changed the activity over time, lined with the post-
modernist thinking that arose as a response to the globalization process and the ever-growing
immersion of technology in society and organizations. The research focus is directed at the changes
brought to tourism by the Information and communications technology — ICTs, building a bridge
between the human factor and the technological factor of the activity which seem to converge because
of innovations caused by the high technology. In this sense, the emergence of a new paradigm and

the break with old rules in tourism is linked with the rise of the information society, both as a concept
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and as an ideology. Therefore, a theoretical study about the dynamics of innovation and the usage of
ICT in tourism is needed, especially when it comes to the organizational change and work’s
reconfiguration in such sector. Thus, this article presents a reflective analysis about post-tourism and
the role of technology and innovation in tourism, and for that purpose presents the classical model of
the dynamics of innovation postulated by Utterback and Abernathy (1975), adapted by the authors of

this paper in order to elucidate the historical evolution of tourism under the prism of innovation.

KEY WORDS: post-tourism, information society, innovation, technology.

INTRODUCCION

El turismo pos-moderno, como actividad econdmica, puede ser pensado desde la perspectiva del
alineamiento del caracter humano con el tecnolégico. Para Molina (2004) las nuevas tecnologias
reconfiguran el turismo de tal modo que en la sociedad actual es necesario un nuevo paradigma
turistico que el autor denomina pos-turismo, y comprende las nuevas concepciones llegadas al
turismo de la mano de la tecnologia, sea en el campo organizacional, en las relaciones de trabajo o

en los nuevos mercados y segmentos de turistas.

El analisis sobre el concepto de pos-turismo del referido autor revela que la actividad turistica
paso a través del tiempo por una serie de transformaciones siempre condicionadas a factores tales
como las tecnologias de una determinada época, de forma que el entendimiento del fendmeno

turismo también pasa por la comprension de la dinamica de la innovacion tecnoldgica en el sector.

El panorama histérico de la investigacion en turismo muestra que hubo avances en el sentido de
ampliar el entendimiento del turismo como fenédmeno cientifico y en la consolidacion de la
Epistemologia del Turismo, pues si bien por un lado el turismo aun es analizado por otras areas del
conocimiento también es verdad que los estudios sobre turismo vienen presentando avances
cualitativos (Santos, Possamai & Marinho, 2009). Es importante que los estudios sobre turismo

contemplen nuevas dimensiones de analisis, aportando al turismo diferentes miradas.

Dentro de esta ldgica, cuando se busca entender el papel de las nuevas tecnologias en la
reconfiguracion organizacional en el sector turistico en relacion a la convergencia entre el factor
humano y los factores tecnologicos resulta necesario un abordaje que englobe los aspectos relativos
al surgimiento de la sociedad de la informacion en la era de la revolucion digital y las implicaciones de
la globalizacion y nuevas tecnologias para el turismo (Srour, 1998; Castells, 2010; Kumar, 1997,
Molina; 2004; Buhalis & Law, 2008). Asi, el presente texto presenta un estudio de caracter reflexivo
sobre el concepto de pos-turismo visto en la obra El pos-turismo de Sergio Molina (2004). El objetivo
es entender los efectos de la tecnologia de la informaciéon y comunicacién (TIC) en el turismo, y mas

all4 de eso presenta un modelo de dinamica de la innovacién en turismo basado en el modelo original
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de dindmica de la innovacion en la industria de productos manufacturados propuesto por Utterback &
Abernathy (1975).

Asi, la base tedrica de este articulo esta fundamentada en el trabajo de Sergio Molina (2004)
sobre el pos-turismo. La idea es que el pos-turismo trata sobre cuestiones relacionadas con el papel
cada vez mas destacado de la tecnologia y de la innovacion en la vida cotidiana, y proyecta el futuro
del turismo a la luz del surgimiento de la sociedad de la informacion al final del siglo XX, que
representa mas que una tercera fase de la Revolucién Industrial, una revolucién totalmente nueva, la
revolucion digital (Srour, 1998; Castells, 2010; Kumar, 1997). Igualmente, frente a las nuevas
concepciones en el turismo el papel del planificador se amplia, lo que requiere capacidad para
gestionar el proceso de innovacion. Asi el presente trabajo también fundamenta la evolucion histérica
del turismo segun el modelo de dinamica de la innovacién adaptado del modelo creado por Utterback
& Abernathy (1975).

LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION Y EL TURISMO

La sociedad de fines del siglo XX y principios del siglo XXI ha pasado por una serie de
transformaciones de cufio politico, econdémico, social, cultural y ambiental. La revolucion digital que se
inicié en la década de 1950 funda su base técnica en la microelectronica, en contraste con la Primera
Revolucion Industrial cuya base técnica fue mecanica, y la Segunda Revolucion Industrial con una

base técnica electromecanica (Srour, 1998).

La revolucion digital también es llamada Tercera Revolucién Industrial, pero el abordaje de Srour
(1998) cuestiona el concepto dado que considera que no capta la verdadera esencia del cambio que
pasa por cuestiones que van mas alla del caracter puramente tecnicista (transicion de la
electromecanica a la microelectrénica), culminando con un cambio de paradigma de las relaciones de
trabajo industriales (Srour, 1998). Para Srour, por lo tanto, la revolucién en curso no es una tercera
etapa de la Revolucion Industrial sino una superacién de la misma, una revolucion del saber y de la

cibernética, una Revolucién Industrial al revés, que devuelve al trabajador la calificacion técnica.

En ese sentido, al pensar en las revoluciones tecnolégicas que sucedieron a lo largo de la historia
es preciso entenderlas como procesos que van mas alla del cambio tecnoldgico propiamente dicho,
pues dichas transformaciones, categorizadas por Srour (1998) como “aceleraciones de la historia”,
representaron la evolucién de todo un sistema del cual forma parte la sociedad, abarcando factores
filoséficos, culturales, politicos y econdmicos. Aliada a eso, la sociedad de la informacién aparece con
Wiener a fines de la década de 1940 y principios de la década de 1950, constituyendo el nacimiento

de la tecnologia de la informacién no sélo como concepto, sino como ideologia (Kumar, 1997).

La revolucion digital surge con la radio, el teléfono, la television y la computadora, sus simbolos

de cambio. La computadora es el mayor de esos simbolos y a través de ella las telecomunicaciones
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surgieron como motor de la Sociedad de la Informacion dejando de existir la distincion entre
procesamiento y difusion de conocimientos (Kumar, 1997; Castells, 2010). La idea es que la sociedad
en red vive en un mundo unificado de conocimiento y este cambio de paradigmas coloca al
conocimiento como una actividad clave en la economia y la innovacion, y los cambios van mas alla
del campo tedrico si se piensa que aparece un nuevo modo de produccion en la sociedad donde el
conocimiento, ya no el esfuerzo fisico, es la fuente de valor de modo que cambia hasta el concepto
de riqueza. Si antes ésta era ligada a la posesion y control de bienes materiales, ahora el
conocimiento adquiere el status de fuente primaria de riqueza (Kumar, 1997; Srour, 1998; Cacho &
Azevedo, 2010).

Denominar revolucién al proceso actual implica afirmar que propicia cambios profundos en las
estructuras de la sociedad como un todo. Kumar (1997) parece ser mas enfatico en la critica a la
Revolucién de la Informacién, tanto desde el punto de vista ideolégico como econdémico cuando
sefala que es una revolucién del capitalismo capaz de quitar las libertades individuales aumentando
el poder del Estado y de las empresas multinacionales. En la vision de Kumar, el discurso sobre esa
Nueva Sociedad llamada Pos-Moderna y libre de las amarras del pasado en realidad fue disefado,
asi como las [sociedades] antiguas, por y para unos pocos: las ricas y poderosas clases, naciones y
regiones del mundo (Kumar, 1997: 44). Molina (2004) admite que la necesidad de pensar en un pos-
turismo surge en la etapa actual de la sociedad pos-capitalista. Motta (2003) explica que el mito del
conocimiento y del saber técnico como salvacién no es mas que una estrategia del capitalismo para

integrar a los dominados a la sociedad.

En esa perspectiva, la sociedad de principios del siglo XXI esta presenciando algo importante,
comparable a las revoluciones del pasado como la Neolitica y la Revolucién Industrial (Srour, 1998).
Para Srour (1998), al reflexionar sobre las revoluciones se puede percibir que no son exclusivas sino
que se complementan de manera que el proceso actual puede ser comprendido considerando las
revoluciones del pasado. De ese modo, la revolucién digital aparece en un momento de crisis del
discurso modernista y de surgimiento del paradigma pos-moderno. Una respuesta a las nuevas
condiciones sociales tales como el crecimiento de las organizaciones, la globalizacion, la difusion de
las tecnologias de la informacion y comunicacion, los cambios en las relaciones de trabajo y el
empeoramiento de los problemas ecolégicos, factores que demandaron respuestas cientificas e
investigaciones que proporcionaron nuevas areas para el abordaje pos-moderno en los estudios de

las organizaciones (Alvesson & Deetz, 1999).

El pos-turismo surge en ese contexto y supone profesionales que absorban los conocimientos de
la era de la informacion. Segun Molina (2004), las empresas pos-turisticas demandan profesionales
capaces de desempenar multiples tareas o procesos. Asi, un recepcionista de hotel debera ser capaz
de hacer reservas, ventas y telemarketing; de manera que ya no es simplemente un recepcionista

sino un profesional altamente eficaz. Por un lado las empresas pos-turisticas invierten en
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profesionales altamente calificados y, por otro, tienden a substituir empleos por tecnologias

avanzadas y automatizacion (Molina, 2004).

Segun el paradigma pos-turistico se da una convergencia de tecnologias -generalmente venidas
de otros sectores- que adquieren relevancia en el mercado turistico cambiando radicalmente tanto
productos como servicios y la estructura organizacional con empresas que ven en las tecnologias una
manera de aumentar su eficiencia, eficacia y productividad (Molina, 2004). De la misma forma, el
modelo pos-turistico se desvia de la produccion y prestacién de servicios abrazando una cultura que
admite regimenes flexibles de trabajo y demanda una nueva generacion de trabajadores alimentados
por los conocimientos de la era de la informacion, capaces de estructurar y operar productos y

servicios pos-turisticos (Molina, 2004).

Asi, en la consolidacion de la Epistemologia del Turismo se pasa de un saber-hacer a un saber-
saber. El profesional en turismo en la era de la informacién debe estar dotado de conocimientos
volcados a la planificacién, implementacion y operacion de productos pos-turisticos dejando de ser
una mera pieza en el engranaje organizacional y desempefiando un papel clave en la gestion de
negocios turisticos y en el proceso de innovacion tecnologica (Srour, 1998; Molina, 2004). Ese
cambio requiere centros de ensefianza y universidades actuantes segun el contexto de esa transicion
que ocurre en el turismo. Para Molina (2004), las universidades y los programas de capacitacion
asumen una nueva dimensién transcendental. La educacion podra ser virtualizada con simuladores y

realidad virtual que permitiran al estudiante un aprendizaje a través de la accion.

Este nuevo perfil de trabajador abre una brecha entre las instituciones de ensefianza tradicionales
y las instituciones que inviertan en tecnologia, cuya visién a favor de la misma esta volcada a
maximizar oportunidades para la calificacion del personal, considerando tanto un aprendizaje practico
como el desarrollo de la creatividad de los estudiantes que deben ser capaces de romper con las

estructuras vigentes del mercado y remodelarlo (Molina, 2004).

La cultura organizacional y los cargos se adaptan a un ambiente de extrema competitividad
(Molina, 2004). Asi, las relaciones de trabajo en las empresas pos-turisticas cambiaron radicalmente
y los profesionales dejaron de ser descartables para convertirse en personal calificado y polivalente
(Srour, 1998). No obstante, cabe resaltar que estos avances no alcanzan a todos los lugares o clases

sociales y se dan de manera desigual y contradictoria (Cacho & Azevedo, 2010).

Para Molina (2004) se invierte la secuencia de la oferta del producto turistico. Si en una empresa
tradicional este esquema es dado como producto — servicio — experiencia del cliente, en una
empresa pos-turistica el esquema de la oferta cambia a la experiencia del cliente — servicio —
producto. Mientras que las empresas industriales ponen su esfuerzo en el desarrollo del producto
turistico y, las pos-industriales dirigen sus esfuerzos a la calidad del servicio, en las empresas pos-

turisticas aunque el desarrollo y la calidad del producto no se dejan de lado hay una orientacién hacia
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la idealizacién y concrecién de experiencias. Asi, el desarrollo del turismo segun la perspectiva del
pos-turismo se enfoca en la satisfaccion del cliente siendo la calidad de productos y servicios una

consecuencia, pero no el objetivo principal (Molina, 2004).

La dinamica tecnoldgica y organizacional es una necesidad del sistema capitalista que fuerza a
los capitalistas a innovar en busca de lucro (Harvey, 1993). De este modo, la supervivencia de la
empresa depende de su capacidad de innovar en base a los clientes buscando entender de la mejor
forma posible lo que los turistas desean. Para esto las empresas, bajo el paradigma del pos-turismo,
necesitan manipular una gran cantidad de informacion y esto requiere no soélo dominio de las
tecnologias sino también habilidades especificas. O sea, en el pos-turismo la informacién gana status
de recurso estratégico (Molina, 2004). Los procesos de negocios regidos por la Tl causan un cambio
de paradigma y una reingenieria en la industria que altera toda su estructura, representando tanto

amenazas como oportunidades para el sector (Buhalis & Law, 2008).

Todas esas variables sugieren que a medida que se da un cambio en la estructura social del
trabajo, ciertos aspectos son mantenidos y otros son reevaluados y mejorados: cambian los medios
pero hasta cierto punto permanecen los fines. El cambio parece estar condicionado por los elementos
sociales presentes en una determinada época. El desafio para la sociedad y para las organizaciones
estda en adecuarse a la velocidad en la cual ocurren los cambios para preverlos y minimizar sus
efectos negativos. Alford & Clarke (2009) sefialan que el dominio del paradigma pos-positivista
contribuye al fracaso de la implementacion de la tecnologia de la informacion en ciertos
emprendimientos turisticos y buscan en la teoria de la accion comunicativa de Habermas (2003) una
explicacion para ese fracaso estableciendo que la visién pos-positivista intenta entender la verdad

segun la naturalizacién de la accion humana, pero ignora la complejidad de los sistemas sociales.

La tecnologia vista como fuerza motriz de la sociedad capitalista tiene al mismo tiempo un
caracter creativo y destructivo (Schumpeter, 1961). Asi, si bien por un lado las nuevas tecnologias
mitigaron las distancias y aproximaron personas, por otro lado destruyeron puestos de trabajo. Para
Buhalis & Law (2008) el desarrollo tecnoldgico paradojalmente significa que cuanto mas poderosas y
complejas son las tecnologias, mas baratas y faciles de usar se tornan y mas personas y
organizaciones pueden sacar ventajas de ellas. En las empresas pos-turisticas muchos aspectos
operacionales y funcionales son eliminados como una manera de reducir la inversion en
infraestructura, en parte porque ciertas funciones como ventas pueden ser realizadas por

profesionales trabajando en redes interconectadas en sus propias residencias (Molina, 2004).

En el contexto de Internet, por ejemplo, las tecnologias de la informacién transformaron inclusive
canales de distribucion y las empresas turisticas pasaron a tener un contacto directo con sus clientes.
En el periodo anterior a Internet las empresas que operaban productos turisticos precisaban
intermediarios como agencias de viaje para comercializar sus productos y servicios, pero con el uso

de las tecnologias esas empresas tienden a eliminar intermediarios que encarecen su distribucion.
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Actualmente las operadoras intentan vender sus productos directamente, eliminando el trabajo de
las agencias, y las agencias de viaje tienden a desarrollar paquetes personalizados eliminando la

necesidad de operadoras (Buhalis & Law, 2008).

De hecho, la revolucién tecnolégica cambia radicalmente las condiciones de mercado para las
empresas turisticas. Por el proceso de innovacion los sistemas de informacion pudieron evolucionar
de simples componentes interrelacionados que trabajaban para recolectar, procesar, almacenar y
distribuir informacion hacia una serie de mecanismos dinamicos que apoyan la toma de decisiones,
coordinacion y control dentro de las organizaciones y su ambiente (Laudon & Laudon, 2007). Las
tecnologias de la informacion propician herramientas de marketing y gestion que dan soporte a una
mayor interaccion entre empresas y turistas. Como resultado, todo el proceso de desarrollar,
gerenciar y comercializar productos y destinos turisticos atraviesa una reingenieria (Buhalis & Law,

2008). El Cuadro 1 resume las caracteristicas de la sociedad de la informacion en el pos-turismo.

Cuadro 1: Caracteristicas de la sociedad de la informacion en el pos-turismo

Econdmicas Modificacién da la cadena productiva del turismo, con la eliminacién de ciertos
intermediarios que acaban por encarecer el producto final. Consecuentemente demanda
una respuesta de las empresas para que estas puedan mantenerse en un mercado en el
cual los antiguos servicios ya no representan una ventaja competitiva.

Tecnoldgicas | La tecnologia y la informacién ganan en el pos-turismo, el status de recurso estratégico.
Para mantenerse innovadoras y crear nuevos productos cabe a las empresas manipular
una gran cantidad de informacién sobre su base de clientes, lo que requiere habilidades

especificas
Recursos Profesionales altamente capacitados que absorben los conocimientos de la sociedad de
Humanos la informacion y de las nuevas tecnologias, con regimenes de trabajo flexibles, que
desempefian un papel clave en las organizaciones de las cuales forman parte.
Procesos Substitucion de puestos de trabajo por tareas automatizadas. Inversion en la oferta del

producto turistico, enfocada en la calidad del servicio en un nuevo nivel de producto
basado en la experiencia de vida buscada por el cliente en sus actividades de turismo y
ocio.

Fuente: Elaboracion propia

NUEVAS PERSPECTIVAS: INNOVACION EN TURISMO

Si bien la innovacion fue pensada como avances o conquistas tecnolégicas, cabe sefalar que
difiere de la invencién porque mientras la primera es comercializada la segunda no lo es (Tether,

2003). La innovacién presupone la comercializacion de un nuevo producto, servicio o idea.

La innovaciéon va mas alla de la creacion de algo excepcionalmente nuevo. El factor mas
importante para analizar el proceso de innovacién es entender qué nuevas caracteristicas existentes
se incorporan a un producto, proceso, servicio o idea; de modo que la innovacioén no siempre implica
la creacion de algo inédito sino la reestructuracién de modelos ya existentes generalmente porque la
innovacion esta condicionada a la tecnologia disponible en una determinada época y, ademas de al
contexto temporal, también esta relacionada a los contextos socioculturales y econémicos (Tether,
2003).
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Las innovaciones también pueden ser categorizadas por el grado de novedad como innovaciones
incrementales o innovaciones radicales. Las innovaciones incrementales involucran mejoras
continuas del producto, servicio o proceso y las innovaciones radicales consisten en rupturas o
discontinuidades. Cuando un producto o proceso es totalmente nuevo (sea en el nivel de componente
o de sistema) substituye productos y procesos antiguos (Tether, 2003; Tidd, Bessant & Pavitt, 2008;
Utterback, 1996). El concepto, no obstante, es relativo a quien observa la innovacion pues algo puede

ser excepcionalmente nuevo para una persona u organizacion y trivial para otras.

James Utterback desarroll6 junto con William Abernathy un modelo de dinamica de la innovacion
en productos y procesos en la industria publicado en articulos entre los afios 1975 y 1978. Segun el
modelo dividido en fase fluida, fase transitoria y fase especifica las innovaciones en productos y
procesos se dan en forma de ondas mas o menos uniformes a lo largo del tiempo. Inicialmente, en la
fase fluida no habia un patréon dominante para un determinado producto, favoreciendo la aparicion de
varias innovaciones. A medida que ciertos modelos de un producto se establecen como modelo
aceptado por el mercado, las organizaciones pasan a enfocar sus esfuerzos en la innovacion del
proceso (con vistas a disminuir costos de produccién y aumentar la eficiencia) en la llamada fase
transitoria. Finalmente, en la fase especifica hay una reduccion de las tasas de innovacion en
productos y procesos, las innovaciones pasan a ser incrementales, buscando eficiencia en costos,
volumen y capacidad de produccién, y la innovacion en el producto estda mas volcada a la

customizacion (Utterback, 1996).

Aunque no represente la realidad para todos los casos de innovacion en productos y procesos, el
modelo propuesto por Utterback & Abernathy (1975) es fundamental para entender el contexto en el
cual la innovacién tiende a ocurrir a lo largo del tiempo en una determinada industria y para
esclarecer como funcionan los llamados “gatillos de discontinuidad” en el escenario competitivo de las
empresas; y aunque el modelo haya sido concebido a partir de estudios en industrias de productos

manufacturados también se aplica a servicios (Tidd, Bessant & Pavitt, 2008).

El Grafico 1 presenta el modelo de Abernathy-Utterback de dinamica de la innovacién, adaptado
segun el paradigma del pos-turismo, para ilustrar las fases de desarrollo de la actividad turistica

presentadas por Molina (2004), considerando el marco innovador en cada una de esas fases.

Dentro del modelo de Abernathy-Utterback, se puede entender la evolucién del paradigma del
turismo segun sus diversas fases. En la fase fluida, representada en el modelo adaptado como
correspondiente al pre-turismo o grand tour entre los siglos XVII y XVIII, la idea sobre lo que era
turismo aun no estaba bien difundida, existian pocas empresas que trabajaban en turismo, y los
viajes estaban restringidos a las familias aristocratas europeas. En esta fase, segun Utterback (1996),
aparece el mayor numero de innovaciones importantes en el producto/servicio. Asi, se puede senalar

que en la fase fluida del pre-turismo la actividad turistica y hasta el término ‘turista’ surgieron tal cual

1269



Estudios y Perspectivas en Turismo Volumen 21 (2012) pp. 1262 — 1280

se los concibe hoy en dia. El Grand Tour representa el nacimiento del turismo moderno (Molina,
2004; Dias, 2008).

Grafico 1: Modelo de Abernathy-Utterback de dinamica de la innovacién adaptado al turismo

Innovacion del
Producto/Servicio

Innovacion del
Proceso

Tasa de Innovaciones Importantes

Pre-Turismo Turismo Industrial Pos-Turismo
Siglos XVII a XVIII Siglos XIX a XX Siglo XXI
(Fase Fluida) (Fase Transitoria) (Fase Especifica)

Fuente: Adaptado de Utterback (1996) y Molina (2004)

En la fase transitoria, representada por la llegada al turismo industrial a partir del siglo XIX, las
innovaciones en proceso propiciadas por la Revoluciéon Industrial culminaron con la creacion de
empresas especializadas en el sector como la primera agencia de viajes del mundo creada por
Thomas Cook. La misma realizé en 1841 el primer viaje organizado de la historia propiciado por la
evolucién de los transportes, en especial el ferroviario, en Inglaterra (Palhares, 2002; Dias, 2008). La
contribucion de la innovacién de Thomas Cook al turismo radica en que fue el primero en ofrecer un
viaje completo con transporte, hospedaje y actividades en el destino (Dias, 2008). Santos Filho
(2008), no obstante, cuestiona la forma como la historiografia inglesa ubicé a Thomas Cook como
padre del turismo afirmando que el fenédmeno turismo surgié en Inglaterra y establece que aunque
Cook haya sido un pionero del turismo moderno reflejado por la hegemonia econdémica de su pais,
hay que tener cuidado de no legitimar la dominacion segun la légica del colonizador. En la fase
transitoria surge el proyecto dominante, o sea una configuracién del producto o servicio que el

mercado determina como aceptado y copia durante el pico de las innovaciones (Utterback, 1996).

Cabe recordar que los ciclos de la dinamica de innovacion pueden ocurrir incluso dentro de las
fases fluida, transitoria y especifica (Utterback, 1996; Tidd, Bessant & Pavitt, 2008). Molina (2004)
divide al turismo industrial en primitivo, maduro y pos-industrial y por la evolucién histérica del turismo
industrial es posible encontrar momentos fluidos y momentos especificos en esa fase del paradigma
del turismo. Por ejemplo, cuando el uso del transporte aéreo civil después de la Segunda Guerra
Mundial posibilitd que grandes distancias fueran recorridas en un corto plazo, produciéndose una
innovacion radical provocada por un nuevo medio de transporte que reconfiguré el sector turistico

culminando con el surgimiento del turismo de masas (Molina, 2004; Dias, 2008).
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Oftra caracteristica de las innovaciones son sus consecuencias no intencionales que acaban por
beneficiar a un gran nimero de personas (Tether, 2003). En turismo, la masificacion de la actividad,
propiciada por los avances en el transporte y las telecomunicaciones permitieron que ciertos destinos
sean mas accesibles a las personas y, si bien en la fase fluida del pre-turismo los viajes estaban
restringidos a las personas acomodadas, fueron las innovaciones en la fase transitoria las que

posibilitaron una mayor accesibilidad a un mayor nimero de personas.

La fase especifica del modelo de dinamica de innovacién de Abernathy & Utterback corresponde
al momento actual del paradigma de turismo, y el periodo de transicion para el pos-turismo en el
modelo adaptado presentado en este trabajo. En la fase especifica los esfuerzos estan concentrados
en las innovaciones incrementales tanto en el producto como en el proceso, y se enfatiza la
tecnologia del proceso, ahora volcada a los procesos automatizados cuyo mayor factor competitivo

son los mejores precios (Utterback, 1996).

Pero los “gatillos de discontinuidad” pueden crear un nuevo ciclo en una nueva fase fluida que
culminaréd con la creacion de un nuevo modelo de proyecto dominante. Los “gatillos de
discontinuidad” o innovaciones radicales son sefiales de cambios orientados por el mercado y la
dificultad de las empresas en aprender y adaptarse no esta en el desafio de acompafar los avances
tecnolodgicos sino en el cambio estructural necesario para satisfacer esos nuevos mercados que
surgen para un determinado producto. Asi, en el ciclo del proceso de innovacién las empresas son
obligadas a administrar al mismo tiempo aspectos estables y discontinuos donde el éxito no siempre
es garantizado y la inactividad compromete la supervivencia de la empresa (Utterback, 1996; Tidd,
Bessant & Pavitt, 2008).

Lovelock (1995) se refiere al producto/servicio central y suplementario. Para el autor, que estudio
también la industria del turismo, una de las mejores innovaciones en el producto central de la
hoteleria fueron las suites y en esto fue pionero el hotel Granada Royale en 1969 (Lovelock, 1995).
Las innovaciones en el producto central son menos frecuentes y especialmente en la fase madura de
una industria como la del turismo cabe a las empresas pensar en la creacion de lo que Lovelock
(1995) llama product plus o diferenciacion. Es decir, la inversién estratégica en la innovacién del
producto/servicio suplementario que generalmente estrecha la relacion entre la empresa y los clientes
debido a la customizacion. Utterback (1996) esclarece que frente al inminente “colapso” durante la
fase especifica, muchas veces vista como un callejon sin salida en relacion a las innovaciones

importantes, el camino légico es el de la customizacion enfocada en el cliente.

Para Molina (2004) la madurez del producto en el turismo industrial representa el final del ciclo de
vida de ese paradigma y exige un reciclaje del turismo, especialmente porque ahora compite con
otras opciones de uso del tiempo libre aportadas por las nuevas tecnologias. Las empresas pos-
turisticas son las primeras en entender esos cambios y tienen una gran capacidad innovadora. Las

empresas innovadoras estan abiertas a las nuevas ideas y comprometidas con los desafios causados
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por ser innovadoras, como la incertidumbre del mercado y las inversiones de riesgo que en muchos
casos pueden no ser recuperadas. Dichos factores son, para Tether (2003), indicadores de
innovacion ya que las empresas innovadoras aplican la innovacion en todo momento y siempre estan

buscando nuevas formas de colocarse en el mercado utilizando la vision a largo plazo.

El pos-turismo surge a fines de la década de 1990 con la llegada de las grandes redes
informatizadas y de distribucion de informacién, y trae una serie de cambios relativos a la
incorporacion de nuevas tecnologias al turismo (Molina 2004). Son tecnologias provenientes de
afuera del sector, utilizadas por el turismo como un medio de adquirir ventajas competitivas. De
acuerdo con Molina (2004), una consecuencia légica de la globalizacion y de un mundo volcado al
conocimiento es que la tecnologia desempefara un papel clave en la reingenieria de los procesos y
de la innovacion en productos y servicios turisticos. Pero es arriesgado intentar prever cuales seran
las consecuencias del uso cada vez mas intensivo de la tecnologia de la informacién en el turismo,
pues éste es un fendmeno aun en curso. Para Freeman (1979) los ciclos de desarrollo cientifico y
tecnoldgico que se dan a lo largo del tiempo dentro de un sistema, influenciados por factores

politicos, sociales y econdmicos hacen dificil la previsién del fenémeno de innovacion.

Schumpeter (1961) categoriza el proceso de innovacion como la primavera propulsora del
capitalismo y en su “destruccion creativa” habla de la destruccion de las estructuras vigentes y de su
substitucion por otras. Para el autor el capitalismo seria destruido por su propio éxito considerando el
cambio de los parametros sociales o el propio nucleo del sistema capitalista enfocado en el concepto
de propiedad. Srour (1998) parece coincidir con este pensamiento al decir que en la sociedad actual
pos-moderna existe una nueva relacion de poder cuando los trabajadores ejercen funciones

gerenciales y acceden al lucro. Las consecuencias sociales que vendran es tema de debate.

El POS-TURISMO

El pos-turismo representa desafios relevantes para la actividad turistica tanto en el presente como
en el futuro; comprende el conjunto de cambios sufridos por el turismo en relacion a las
transformaciones sociales, culturales y organizacionales ocurridas a lo largo del tiempo, y los cambios
ocasionados por las nuevas tecnologias (Molina, 2004). La fase contemporanea del turismo tiene
como pilares los conceptos de tecnologia e informacion, un momento en el cual los grandes espacios
semi-cerrados como los parques tematicos sustituyen hasta el mismo contacto directo con la
naturaleza presente en las fases anteriores del turismo (Fois-Braga & Lima Junior, 2008). Nascimento
& Silva (2009) definen al pos-turismo como la actividad turistica pos-moderna modelada por los
principios de la sustentabilidad ambiental. Para este trabajo se entiende como pos-turismo a los
conceptos de la obra de Sergio Molina que trata del pos-turismo como una de las fases (la actual) de

la evolucion del paradigma del turismo.
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Del pensamiento de Molina (2004) sobre el pos-turismo se presupone la existencia de un pre-
turismo, sucedido en el periodo de los Grand Tours, o sea viajes realizados por jovenes de familias
aristocraticas de Europa entre los siglos XVII y XVIII; y la existencia de un periodo intermedio, el
turismo industrial, que es la fase de masificacion del turismo dividida en turismo industrial primitivo
(entre el siglo XIX e inicios de la Segunda Guerra Mundial), turismo industrial maduro (a partir de la
década de 1950) y turismo pos-industrial (destacado a mediados de la década de 1980). Finalmente,
el pos-turismo, que es explicado por las tecnologias y fendmenos socioculturales de la década de
1990, pretendiendo repensar el papel de los gobiernos, las comunidades locales y las nuevas

tecnologias en la actividad turistica (Molina, 2004; Dias, 2008).

Especificamente el pos-turismo denota nuevas atribuciones para el Estado, sociedad y
organizaciones. Segun Molina (2004), si bien en la fase del turismo industrial el mercado es regulado
por el Estado, en el pos-turismo la toma de decisiones sera descentralizada y las instancias de poder
seran multiplicadas de forma tal que las grandes empresas de comunicacion, entretenimiento y alta
tecnologia se unen para adquirir no sélo poder en el mercado, sino también poder politico (Molina,
2004). Soares (2007) afirma que las alianzas de empresas multinacionales y la consecuente pérdida
del papel centralizador e intervencionista del Estado son implicaciones de la globalizacién. Por otro
lado, Keller (2006) sefiala que la necesidad de innovar es crucial no sdélo para las organizaciones,
sino también para la economia de un pais como un todo y en el mercado internacional competitivo la
habilidad de innovar debe ser aun mayor de forma que cabe al Estado crear condiciones favorables
para que las empresas, independientemente del tamafio, puedan innovar y competir en el mercado

abierto.

De esa forma es posible reflexionar sobre el paradigma del pos-turismo y las implicaciones de las
nuevas tecnologias para la actividad turistica en el contexto de la sociedad de la informacion, que tal
vez representen en el siglo XXl lo que la masificacion del transporte aéreo representé a mediados del
siglo XX en cuanto a la reduccioén fisico-temporal de las barreras. Se trata de un nuevo paradigma del
turismo, cuya barrera a ser eliminada es la del conocimiento y cuyo catalizador son las nuevas
tecnologias.

Para Molina (2004) en el pos-turismo no caben abordajes reduccionistas que expliquen el
desarrollo del turismo solo por vieses relacionados con la calidad en los servicios o la competitividad.
El estilo de vida de muchas sociedades actuales impacta en la evolucion del turismo y pide una oferta
diversificada con la introduccién cada vez mas acentuada de la alta tecnologia en el turismo, en un
escenario donde los productos tradicionales como sol y playa van perdiendo espacio para dar lugar a
una gama de atractivos como shopping, resorts, parques tematicos de alta tecnologia (Disney),
ciudades-espectaculo (Las Vegas) y estadios cubiertos con clima artificial o playas artificiales con
olas artificiales y vegetacion traida de otros lugares capaces de simular un clima tropical durante el
invierno (Molina, 2004).
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El pos-turismo es un fendmeno de fines del siglo XX e inicios del siglo XXI, un nuevo paradigma
impulsado por factores como las nuevas tecnologias y la difusion del conocimiento asi como la
actuacion de fuerzas sociales y culturales, nuevos patrones de consumo y la creacion de una ética
ecoldgica en el contexto del debate sobre la sustentabilidad, de manera que los impactos negativos
causados por el turismo quedan restringidos a los espacios cerrados o “domos” (Molina, 2004). El
rapido desarrollo y masificacién del turismo facilitado por las tecnologias y por la informacion
demandan una mayor preocupacion por parte de las empresas en relacion a los impactos negativos
causados por el turismo de masas, que es una amenaza a los ambientes naturales y sociales
apropiados por el turismo (Cacho & Azevedo, 2010). El Cuadro 2 muestra las caracteristicas del pos-

turismo en comparacién con el turismo tradicional.

Cuadro 2: Caracteristicas del pos-turismo en comparacion con el turismo tradicional

Turismo Industrial Pos-Turismo
|. Necesidad de desplazamiento temporal, movilidad | I. El desplazamiento del entorno habitual no es
geografica y estadia necesario
Il. Proposito de conocer personas Yy otras | [l. Ningun contacto con individuos de comunidades
sociedades, regiones, paises y costumbres locales
lll. Las regiones dotadas de belleza escénica | lll. Escenarios naturales readaptados por las
presentan ventajas en relaciébn a grandes centros | tecnologias

urbanos
IV. Factor humano como patron de calidad, | IV. Desplazamiento de la mano de obra causado por la
busqueda de profesionales calificados que puedan | incorporacion de procesos automatizados de alta
atender mejor las necesidades de los turistas tecnologia

V. Apreciacion de la gastronomia, las | V. El pos-turismo no esta determinado por los recursos
manifestaciones culturales y los escenarios | naturales o culturales de una region

naturales

Fuente: Adaptado de Molina (2004)

De esa forma, el paradigma del pos-turismo deja de lado ciertas premisas del turismo tradicional
como la necesidad de desplazamiento con estadia y al menos un pernocte fuera del entorno habitual
(), pues conforme Molina (2004) es posible hacer turismo incluso en la ciudad donde se vive por
ejemplo visitando hoteles o resorts en virtud de mega eventos. De la misma forma, el propésito de
conocer personas, culturas diferentes y otros paises como una de las principales motivaciones para
hacer turismo es dejado de lado en el pos-turismo (Il), ya que los escenarios naturales pueden ser
readaptados por el uso de altas tecnologias como en la creacién de parques tematicos (lIl). Si bien en
los paradigmas anteriores la mano de obra calificada era imprescindible para el turismo, en el pos-
turismo se produce un desplazamiento de esa mano de obra, gracias al uso de procesos
automatizados (IV), que incorporados al pos-turismo necesitaran recursos humanos muy calificados y
procesos de ensefianza en turismo remodelados (Molina, 2004). En el paradigma pos-turistico no son
las caracteristicas naturales o culturales las que determinan el tipo de turismo a ser desarrollado en
un lugar dado (V), sino las empresas pos-turisticas, cabiendo a la comunidad local el desafio de
beneficiarse de la actividad aunque la misma no incorpore caracteristicas naturales o culturales de la
localidad (Molina, 2004).
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En ese aspecto, el paradigma del pos-turismo se basa en los cambios que ocurren en el turismo
como un todo, en parte propiciados por los avances tecnolégicos y los cambios sociales causando
una transformacion en el producto turistico ya que se da mayor importancia a la experiencia del
turista, requiriendo no sélo alta tecnologia sino también profesionales capacitados. Decelle (2006)
comenta que la innovacion en turismo es Unica en comparacion con la industria u otros servicios visto
que el producto turistico es la experiencia del turista y por la forma en que el producto turistico es
consumido dentro de una secuencia temporal y espacial donde la distribuciéon y la produccion se
confunden con el consumo, la calidad de la experiencia puede variar de un turista a otro. Asi, segun
Decelle (2006) la innovacion en turismo y servicios tiende a ser menos tecnoldgica y enfocarse en los
aspectos relativos a la calificacion profesional y al marketing. Santos Filho (2011), por otro lado,
considera que la vision de Molina (2004) propone la idea de que los parques tematicos en el pos-
turismo soélo pueden ser realizados por empresas 0 paises con alta tecnologia de informatica y que
esa manipulacion de lo real frente a lo imaginario de lo ludico da a quienes poseen esas tecnologias
la posibilidad de manipular el comportamiento de las personas segun los intereses de la clase

dominante, representando una construccion volcada unicamente al mercado.

Para Stamboulis & Skayannis (2003), cuando la experiencia es vista como una mercaderia es
necesario crear ambientes que propicien esas experiencias a los turistas y eso involucra la creacién
de mitos, o sea de una narrativa que contemple un lugar que sea objeto de deseo para el turista, que
debe ser instigado a elegir ese lugar como destino de viaje. En ese sentido, el papel de la innovacion
en el turismo basado en la experiencia esta en la capacidad de renovar mitos antiguos y crear otros

nuevos (Stamboulis & Skayannis, 2003).

Ese contexto ofrece al turista nuevas posibilidades ya que este pasa a tener la libertad de elegir,
de buscar lo diferente, reestructurando su identidad y reafirmando su propia personalidad (Molina,
2004). Central en esta idea, segun Molina (2004), es el distanciamiento de la racionalidad industrial y
de la verticalidad de moda en el turismo, y la ruptura con ciertos preceptos tradicionales modernistas
que identifican nichos de mercado y segmentos turisticos segun la edad, nacionalidad, educacion o
nivel socioeconémico, cuando en verdad esos turistas deben ser clasificados en el pos-turismo segun

sus estilos de vida y las experiencias que desean vivir.

El discurso pos-moderno, pautado en el concepto de diferencia, [considera] la accion humana
como algo que brota de impulsos que estan mas alla del control humano directo; y el comportamiento,
individual o institucional, es esencialmente una reaccion a una fuerza originaria (Cooper & Burrell,
2007: 320). Cooper & Burrell (2007) afirman que esa idea es repugnante para el pensamiento
racionalista moderno pero que es justamente ese el papel social de las organizaciones que, segun el
nuevo paradigma pos-moderno, “domestican” al hombre dentro de intereses sociales y econémicos.
Para Giddens (1991) el periodo de pos-modernidad trae un sentido de diferenciacién del pasado en
una radicalizacién y universalizacion de la modernidad con la aparicion de una nueva agenda social y

politica y el surgimiento de la preocupacion ecoldgica y de los nuevos movimientos sociales. Se
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observa que todo lo que era conocido anteriormente deja de tener credibilidad; asi, la deconstruccion
operada por la perspectiva pos-moderna cuestiona tanto los conceptos de homogeneizacion como el

de diferenciacion o incluso la dicotomia existente entre los dos.

En su libro El Pos-Turismo, si bien Molina no deja de preocuparse por el tema ambiental es claro
que se focaliza en las consecuencias de la globalizacion para el turismo como actividad econémica
(Soares, 2007). Soares (2007) cuestiona como seria posible ofrecer beneficios sociales y econémicos
a las comunidades locales frente al modo de produccion capitalista que aumenta la competitividad y
ofrece trabajos flexibles pero al mismo tiempo desigual. Segun Santos Filho (2011), la interpretacion
funcionalista del turismo atiende los intereses del capitalismo, al colocar ideas contradictorias como
fendmenos en equilibrio muestra una sociedad en estado de equilibrio, generando ideologias tales
como el discurso de la sustentabilidad, la idea de paz entre los pueblos y la nocién de que el

desarrollo econémico ocurriria sin traumas para las poblaciones locales.

Una de las criticas de Santos Filho (2011) al concepto de pos-turismo de Molina (2004) es que
éste, alineado a la idea do pos-modernismo, niega el movimiento dialéctico de la historia y la totalidad
de la narrativa histérica al fragmentarla y racionalizar la sociedad de una forma que no es posible.
Para Santos Filho (2011), Molina reduce el término "pos" a algo determinado por los avances
tecnologicos, y se equivoca al intentar entender la realidad segin un modelo construido. Fois-Braga &
Lima Junior (2008), por su parte, buscan un didlogo entre Giddens (1991) y Molina (2004) y
argumentan que el pos-turismo esta, para Molina, alineado con la pos-modernidad, siendo una teoria
que implica una ruptura con las tendencias anteriores de turismo. A pesar de eso, para Fois-Braga &
Lima Junior (2008) el pos-turismo no seria en verdad una ruptura, pero representaria las
consecuencias producidas por la modernidad.

No obstante, debatir la ruptura o continuidad de paradigmas significa un ejercicio del pensamiento
critico pues si bien por un lado el pos-turismo es una ruptura con el modelo tradicional Molina (2004)
reconoce que los modelos anteriores, pos-industriales o el pre-turismo, pueden coexistir con el pos-
turismo que no es exclusivo y no elimina los otros paradigmas anteriores pero representa una
alternativa para explicar un nuevo acuerdo social, una opcion cuya finalidad es entender la nueva
realidad, la apertura de un nuevo horizonte tematico para el turismo (Molina, 2004). Cabe, por lo
tanto, reflexionar hasta cuando los modelos mas antiguos servirdn como parametros de
entendimiento del fenédmeno turismo frente a la velocidad con que ocurren los cambios propiciados
por los avances tecnoldgicos, lo que coloca al pos-turismo como necesario para comprender una
realidad aun en construccion. Aunque los alcances de este nuevo enfoque aun no estén claros,
Molina (2004) enfatiza que el pos-turismo representa una “catastrofe”, no en el sentido de destruccién
sino denotando una transformacién radical que substituye una estructura antigua por otra totalmente

nueva.
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En suma, el pos-turismo representa una ruptura con el modelo tradicional de turismo, una
alternativa que permite el entendimiento del turismo sea practica o teéricamente a la luz de una nueva
sociedad cuyos deseos cambiaron a lo largo del tiempo (Molina, 2004). De forma que la existencia de
dicho paradigma se justifica por la necesidad de una categoria de analisis que explique la realidad del

turismo en la sociedad actual.

Igualmente, el pos-turismo trae consigo una nueva forma de pensar el turismo en el campo
organizacional y en las relaciones de trabajo. El escenario actual apunta, por lo tanto, a un cambio en
la estructura y en la forma de gerenciar las organizaciones turisticas que deben adecuarse a las
tendencias contempordneas donde conviven al mismo tiempo la tradicién local y los procesos
globalizados conectados con las tecnologias de la informacion (Fois-Braga & Lima Junior, 2008). Las
tecnologias de la informacion y comunicacion (TICs) gradualmente proveeran la “info-estructura” para
la industria turistica, y las tecnologias centradas en los usuarios daran soporte a las organizaciones

para que las mismas interactien con sus clientes de forma dinamica (Buhalis & Law, 2008).

CONSIDERACIONES FINALES

Este articulo tuvo por objetivo comprender, desde la dptica del pos-turismo de Sergio Molina
(2004), el papel de las nuevas tecnologias en el contexto de la sociedad de la informacion en la
reconfiguracion organizacional y de relaciones de trabajo en el turismo, actividad esencialmente
humana, pero que estuvo a lo largo del tiempo vinculada al desarrollo tecnoldgico. Asimismo trajo un
modelo de dinamica de innovacion que puede ser estudiado en turismo como una forma de entender

mejor la evolucion del fenédmeno turistico y crear nuevas estrategias para el mercado.

El paradigma pos-turistico reune ideas relacionadas a la inmersion cada vez mayor del factor
tecnoldgico en las relaciones humanas y representa una ruptura con paradigmas anteriores. Los
discursos pos-capitalista y pos-moderno traen consigo el conocimiento como fuente de valor y la
sociedad de la informacién no sélo como concepto sino como ideologia (Kumar, 1997). Cabe, por lo
tanto, reflexionar sobre cuales son los desafios para el turismo en el futuro y repensar el papel del
planificador del turismo como gestor de la innovacién considerando la velocidad con que las
innovaciones y discontinuidades demandan profesionales y organizaciones capaces de prever esos

cambios.

Asi, en la Epistemologia del Turismo se pasa de un saber-hacer a un saber-saber. Si bien
actualmente las carreras de turismo en las escuelas y universidades enfocan el aspecto técnico del
trabajo en turismo formando profesionales aptos para realizar tareas operativas en empresas
turisticas, por el paradigma del pos-turismo las nuevas tecnologias y la automatizacion reduciran los
puestos de trabajo y demandaran profesionales que detenten conocimientos ademas de la capacidad

operativa. Luego, habra que pensar cual sera el modelo de ensefianza de turismo en el futuro.
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En lo que hace al modelo de dinamica de la innovacion de Abernathy & Utterback (Utterback,
1996; Utterback & Abernathy, 1975), éste se muestra como una via de analisis en turismo y otros
sectores de servicios de forma que las futuras investigaciones en turismo pueden contemplarlo como
una manera de contextualizar las fases de innovaciéon dentro de un objeto de estudio particular al
turismo sea hoteleria, alimentos y bebidas, agencias de viaje, u otros. De esa forma el modelo de
dinamica de innovacion puede ser utilizado para guiar las politicas y la planificacién del turismo en
equilibrio con la necesidad de gestionar la innovacién y los cambios producidos en el turismo por las

nuevas tecnologias.

No obstante, esta es s6lo una de las lentes tedricas por la cual el desarrollo del turismo puede ser
visto. La ciencia se muestra incapaz de presentar una solucion definitiva para los problemas y existen
siempre nuevas variables a ser observadas, asi como diferentes formas de pensar sobre un
determinado asunto. Elegir una corriente tedrica es, ante todo, optar por uno de los diversos modos
de comprender la realidad, pero que es al mismo tiempo pasible de criticas. De la misma forma, el
concepto de paradigma admite que la eleccion de patrones compartidos por una comunidad cientifica
pasa por cuestiones de cuno filoséfico, social y politico. Asi, la eleccién del pos-turismo (visto como la
fase contemporanea del turismo fundamentada en tecnologia e informacion) como modelo de turismo
es algo criticamente discutible, y asi debe ser ya que la ciencia no busca el conocimiento inmutable o

final.

Este trabajo tedrico tiene como limitacion el hecho de tratarse de un estudio inicial que carece de
profundizacién y de una mayor problematizacion, asi como de los estudios empiricos adicionales que
examinen el modelo de dinamica de innovaciéon adaptado al paradigma del turismo en sectores

especificos del turismo de manera mas detallada.
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