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Los Modelos de Administracion como Tendencia Innovadora para la Mejora de la Experiencia Turistica

RESUMEN

Esta investigacion examina los modelos de administracion innovadores como
una tendencia prometedora para mejorar la experiencia turistica. Se destaca
la importancia de involucrar activamente a los turistas como cocreadores de
valor, adoptando tecnologias disruptivas, integrando la sostenibilidad y la par-
ticipacion de las comunidades locales, creando experiencias memorables e in-
mersivas, midiendo la satisfaccion del visitante y reconociendo la naturaleza
subjetiva de las experiencias. Los hallazgos clave incluyen la cocreacion de
experiencias, la personalizaciéon mediante tecnologias inteligentes, la autentici-
dad y sostenibilidad a través de la participacién comunitaria, la integracion de
actividades y servicios diversos, la importancia de la calidad de la experiencia
y la comprension de las expectativas del turista. Estos modelos ofrecen un en-
foque holistico y centrado en el turista para mejorar la experiencia turistica y
fomentar el crecimiento.

Palabras clave: Cocreacion de experiencias; Tecnologias inteligentes;

Sostenibilidad y participacion comunitaria; Experiencias inmersivas y
personalizadas; Satisfaccion del visitante
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ABSTRACT

This research examines innovative management models as a promising trend to
improve the tourist experience. It highlights the importance of actively invol-
ving tourists as co-creators of value, adopting disruptive technologies, integra-
ting sustainability and participation of local communities, creating memorab-
le and immersive experiences, measuring visitor satisfaction, and recognizing
the subjective nature of experiences. Key findings include the co-creation of
experiences, personalization through intelligent technologies, authenticity and
sustainability through community participation, integration of diverse activities
and services, and the importance of the quality of the experience and unders-
tanding tourist expectations. These models offer a holistic and tourist-centered
approach to improve the tourist experience and foster sustainable growth in the
sector.

Keywords: Co-creation of experiences; Intelligent technologies; Sustainability

and community participation; Immersive and personalized experiences; Visitor
satisfaction
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INTRODUCCION

Una revision sistematica de los modelos de administracion y su impac-
to en la experiencia turistica revela la importancia crucial de un enfoque bien
estructurado y adaptativo en la gestion de destinos y empresas turisticas. Estos
modelos administrativos, que integran principios de eficiencia, calidad, sos-
tenibilidad y satisfaccion del cliente, demuestran que la implementacion es-
tratégica de estos elementos puede mejorar significativamente la calidad de la
experiencia turistica. Al analizar estudios y casos practicos, se observa que mo-
delos administrativos efectivos permiten no solo optimizar recursos y procesos
internos, sino también anticipar y responder adecuadamente a las expectativas
y necesidades de los turistas. Esta revision sistematica subraya la necesidad de
un enfoque holistico y coordinado en la administracion turistica para lograr una
mayor satisfaccion del cliente, fomentar la fidelizacion y asegurar el desarrollo

sostenible del sector.

Como parte de su estructura, en el primer capitulo se explican los mode-
los administrativos, con atencion en su concepto, caracteristicas e importancia.
Asimismo, se describen los tipos de modelos administrativos y sus elementos.
En este contexto, se detalla su proceso de construccion y las ventajas y limi-
taciones presentes en su aplicacion. El segundo capitulo se centra en la expe-
riencia turistica. Para ello, se comienza con su descripcion, haciendo énfasis
en sus componentes y &mbitos como servicios, atractivos y destinos turisticos.
También se puntualiza sobre la innovacion turistica y sobre la seguridad dentro

de determinado sector.

El tercer capitulo expone los modelos administrativos en el sector turisti-
co. Se empieza con la insercidon de la administracion en el turismo y su procedi-

miento para disefiar un modelo alineado a la experiencia turistica. Asimismo, se
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detallan los modelos administrativos aplicados en el sector turistico, asi como
su eficiencia. Este capitulo finaliza con la explicacion de la evaluacion de la

experiencia turistica.

El cuarto capitulo se centra en la revision sistémica que se realiza en
cuestion del modelo administrativo y la experiencia turistica. El altimo capitulo
aborda la calidad en el sector turistico. Para ello, se expone sobre la competi-
tividad y la calidad presente en dicho servicio. El proposito fue examinar los
modelos de administracion innovadores como una tendencia prometedora para

mejorar la experiencia turistica.
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MODELOCS ADMINISTRATIVOS

Los modelos administrativos son estructuras conceptuales que propor-
cionan un marco organizativo para dirigir y gestionar las actividades de una
organizacion (Aguilera, 2024). Estos modelos son fundamentales para la pla-
nificacion, coordinacidon y control de los recursos y procesos dentro de una
empresa, pues permiten a los lideres y gerentes tomar decisiones informadas y
estratégicas. Sus caracteristicas clave incluyen la capacidad de establecer una
vision clara y enfocada, optimizar la eficiencia operativa, facilitar la toma de
decisiones efectiva y fomentar la adaptabilidad al cambio. Los modelos admi-
nistrativos pueden clasificarse en diferentes tipos, como los modelos clasicos,
contemporaneos y emergentes, cada uno con sus propias caracteristicas y enfo-

ques de gestion.

Al construir un modelo administrativo, es crucial considerar una serie de
elementos fundamentales, como la vision estratégica, la estructura organizacio-
nal, la gestion de recursos humanos, financieros y tecnologicos, la definicion
de procesos operativos, la cultura organizacional y los mecanismos de control.
Este proceso de construccion implica identificar la problematica, revisar mode-
los existentes, analizar el contexto, disefiar el modelo propio, implementarlo,
evaluarlo y ajustarlo continuamente para garantizar su efectividad y relevan-
cia. Si bien los modelos administrativos ofrecen numerosas ventajas, como una

direccion clara, eficiencia operativa y facilitacion de la toma de decisiones,
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también pueden presentar desafios, como rigidez, exceso de formalizacion y
resistencia al cambio. No obstante, con una comprension solida de sus carac-
teristicas, tipos y elementos, asi como un enfoque equilibrado de sus ventajas
y desventajas, las organizaciones pueden desarrollar modelos administrativos
efectivos que impulsen su éxito y sostenibilidad a largo plazo (Franco et al.,
2024).

En suma, los modelos administrativos representan herramientas funda-
mentales para la gestion eficiente de las organizaciones, proporcionando un
marco estructurado para dirigir, coordinar y controlar las actividades empre-
sariales. A través de su diseno cuidadoso y su implementacion estratégica, las
empresas pueden aprovechar al maximo los beneficios de estos modelos, in-
cluyendo una vision clara, eficiencia operativa y una toma de decisiones infor-
mada. Sin embargo, es crucial reconocer y abordar las posibles limitaciones y
desafios asociados con estos modelos, como la rigidez y la resistencia al cam-
bio. Al comprender plenamente sus caracteristicas, tipos, elementos y proceso
de construccidn, las organizaciones pueden adaptar los modelos administrati-
vos a sus necesidades especificas y maximizar su impacto en el logro de sus

objetivos empresariales.

1.1. Modelos administrativos: concepto

Aguilera (2024) menciona que, en el mundo dinamico de las organi-
zaciones, los modelos administrativos juegan un papel crucial para guiar la
planificacidn, la organizacidn, la direccion y el control de las actividades.
Estos modelos sirven como marcos conceptuales que brindan a los gerentes
y lideres herramientas y estrategias para alcanzar los objetivos de manera

eficiente y efectiva.

Asimismo, Franco et al. (2024) indican que los modelos administrativos

son representaciones simplificadas de la realidad organizacional que describen
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como funcionan las empresas y de qué manera se pueden gestionar con efecti-
vidad. Estos modelos actiian como guias que ayudan a entender las dinamicas
internas de las organizaciones, proporcionando marcos estructurados para la
toma de decisiones, la asignacion de recursos y la coordinacion de actividades.
Al ofrecer una vision clara de las funciones y relaciones dentro de una empre-
sa, estos modelos permiten a los gestores identificar dreas de mejora, optimizar

procesos y alinearse con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Es importante destacar que estos modelos no son rigidos ni inmutables.
En lugar de ello, son flexibles y se adaptan a las necesidades y caracteristicas
especificas de cada organizacion. Esta adaptabilidad es crucial, ya que las
empresas operan en entornos dindmicos y cambiantes que requieren ajustes
continuos en las estrategias y practicas de gestion. Los modelos administrati-
vos deben ser revisados y actualizados regularmente para reflejar las nuevas
realidades del mercado, los cambios en la tecnologia y las evoluciones en la
estructura organizativa. Asi, se aseguran de seguir siendo herramientas utiles
y relevantes para la gestion efectiva de las empresas (Sarango-Bermeo &
Jaya-Pineda, 2022).

Como consecuencia, los modelos administrativos desempeiian un papel
fundamental en la gestion efectiva de las organizaciones al proporcionar mar-
cos estructurados y flexibles que se adaptan a las necesidades cambiantes del
entorno empresarial. Su capacidad para simplificar la complejidad organiza-
cional y guiar la toma de decisiones estratégicas hace que sean herramientas
indispensables para los gestores. Sin embargo, la verdadera eficacia de estos
modelos radica en su adaptabilidad y en la capacidad de los lideres para revi-
sarlos y actualizarlos continuamente, asegurando asi que las organizaciones
no solo se mantengan alineadas con sus objetivos estratégicos, sino que pue-
dan responder con agilidad a las dinamicas del mercado y a las innovaciones

tecnologicas.
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1.2. Modelos administrativos: caracteristicas e importancia

Los modelos administrativos se caracterizan por su enfoque sistémico, lo
que significa que consideran a las organizaciones como sistemas abiertos que
interactian constantemente con su entorno. Este enfoque permite comprender
como las diferentes partes de una organizacion se interrelacionan y como los
cambios en el entorno externo pueden afectar el funcionamiento interno. Al
reconocer estas interdependencias, los modelos sistémicos facilitan la identifi-
cacion de oportunidades y amenazas, y promueven una gestion mas holistica y

proactiva (Ortega-Reyes & Samaniego-Serrano, 2021).

Otra caracteristica crucial de los modelos administrativos es su énfasis en
la planificacion estratégica. Estos modelos destacan la importancia de definir
claramente los objetivos y el rumbo de la organizacion, estableciendo planes a
largo plazo que guien las decisiones y acciones diarias. La planificacion estra-
tégica no solo ayuda a alinear los recursos y esfuerzos hacia metas comunes,
sino que a su vez proporciona una hoja de ruta para anticipar y responder a los
cambios del entorno, asegurando la sostenibilidad y el crecimiento de la orga-
nizacion (Aguilera, 2024).

Finalmente, Orellana-Orellana et al. (2020) senalaron que los modelos
administrativos se orientan a resultados, buscando siempre optimizar el ren-
dimiento y alcanzar los objetivos establecidos. Este enfoque en los resultados
implica medir y evaluar continuamente el desempefio organizacional, utilizan-
do indicadores clave de rendimiento (KPI) para identificar areas de mejora.
Ademas, los modelos administrativos deben ser flexibles y adaptables, capaces
de ajustarse a las condiciones cambiantes del entorno. La flexibilidad y adapta-
bilidad son esenciales para que las organizaciones puedan innovar, aprovechar
nuevas oportunidades y mitigar riesgos en un mundo empresarial dinamico y

competitivo.

Aunado a ello, Franco et al. (2024) sostienen que los modelos adminis-

trativos son de gran relevancia en este ambito, ya que brindan herramientas
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para comprender el funcionamiento de las organizaciones involucradas en el
comercio internacional. Al aplicar estos modelos, los profesionales pueden
analizar los procesos de manera sistematica y eficiente. Esto implica identificar
areas de mejora y optimizacion en la cadena logistica y en el cumplimiento de
las normativas aduaneras, lo cual es crucial para asegurar el flujo eficiente de

mercancias a través de las fronteras y minimizar retrasos y costos innecesarios.

Ademas, los modelos administrativos sirven como base para disefiar es-
trategias eficaces. Con un entendimiento profundo de estos modelos, los profe-
sionales pueden desarrollar planes que no solo cumplan con los objetivos de la
organizacion, sino que también se ajusten a las regulaciones aduaneras vigen-
tes. Esto incluye la creacion de procedimientos que faciliten la declaracion de
mercancias, el pago de aranceles y el cumplimiento de requisitos legales, todo
lo cual es esencial para evitar sanciones y asegurar la continuidad de las opera-

ciones comerciales (Rodriguez et al., 2022).

A su vez, los modelos administrativos facilitan la interpretacion de las
normas al contextualizarlas dentro del marco de funcionamiento de las orga-
nizaciones. Esto es particularmente 0til para resolver conflictos aduaneros, ya
que proporciona un marco de analisis neutral y objetivo que puede ayudar a las
partes involucradas a entender mejor las causas del conflicto y encontrar solu-
ciones adecuadas. De este modo, los modelos administrativos no solo mejoran
la eficiencia operativa, sino que también contribuyen a una gestion mas justa y
transparente de las diversas operaciones administrativas (Sarango-Bermeo &
Jaya-Pineda, 2022).

Asi, las caracteristicas de los modelos administrativos —enfoque sisté-
mico, énfasis en la planificacion estratégica, orientacion a resultados y flexibi-
lidad y adaptabilidad— son esenciales para el éxito y la sostenibilidad de las
organizaciones en un entorno empresarial en constante cambio. Estos modelos
proporcionan un marco integral para entender y gestionar las complejas inte-

racciones dentro de una organizacion y con su entorno externo. Su importancia
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radica en la capacidad de facilitar una toma de decisiones informada, promover
una cultura de mejora continua y resiliencia, y asegurar que las organizacio-
nes no solo respondan a las demandas actuales, sino que también anticipen y
se preparen para los desafios futuros. Esto permite a las empresas mantenerse

competitivas y alineadas con sus objetivos estratégicos a largo plazo.

1.3. Tipos de modelos administrativos

Existen diversos tipos de modelos administrativos, cada uno con sus pro-
pias caracteristicas y enfoques, que ayudan a gestionar y optimizar el funciona-
miento de las organizaciones. Algunos de los modelos mas comunes incluyen
el modelo burocratico, que se basa en una estructura jerarquica y reglas forma-
les; el modelo de sistemas, que considera a la organizaciéon como un conjunto
interrelacionado de partes que interactuan con su entorno; y el modelo de con-
tingencia, que propone que la estructura y los procesos organizativos deben
ajustarse a las circunstancias especificas del entorno y las condiciones inter-
nas de la empresa. Estos modelos ofrecen distintas perspectivas y herramientas

para abordar los desafios administrativos de manera eficaz y adaptativa (Liu et

al., 2023).

Autores como Hashmi & Shuja (2020) sostienen que el modelo burocra-
tico, desarrollado por Max Weber, se caracteriza por una estructura jerarquica
rigida donde cada nivel de la organizacion tiene autoridad y responsabilidades
claramente definidas. En este modelo, la autoridad se distribuye de manera
vertical, y las decisiones fluyen desde la cima de la jerarquia hacia abajo. Las
reglas y procedimientos formalizados son fundamentales, ya que aseguran que
todas las actividades y tareas se realicen de manera consistente y predecible.
Este enfoque estructurado facilita la coordinacion y el control dentro de la or-
ganizacion, permitiendo que las operaciones se ejecuten de manera eficiente y

ordenada.
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Ademas, el modelo burocratico destaca por una alta division del trabajo,
donde las tareas y responsabilidades se dividen en funciones especificas y es-
pecializadas. Cada empleado se encarga de un conjunto definido de tareas, lo
que fomenta la especializacion y la eficiencia. Esta division del trabajo permite
a los empleados desarrollar habilidades especificas y convertirse en expertos
en sus areas, lo que puede mejorar la productividad y la calidad del trabajo.
Sin embargo, la rigidez y el énfasis en procedimientos estrictos pueden llevar
a la falta de flexibilidad y a la dificultad para adaptarse a cambios rapidos en el

entorno organizacional (Basu, 2021).

Segun Talegaon & Krishnan (2020), el modelo adhocratico se distingue
por su estructura flexible y adaptable, disefiada para responder rapidamente a
cambios y desafios en el entorno organizacional. A diferencia del modelo bu-
rocratico, que se basa en una jerarquia rigida, el modelo adhocratico promueve
una organizacidn mas plana y dinamica. Las decisiones se toman de manera
descentralizada, lo cual permite que los equipos en diferentes niveles de la or-
ganizacion tengan la autonomia necesaria para innovar y resolver problemas de
manera efectiva. Esta flexibilidad facilita la adaptacion a nuevas oportunidades

y amenazas, haciendo a la organizacion mas resiliente y agil.

Otra caracteristica fundamental del modelo adhocratico es el uso de equi-
pos de trabajo multidisciplinarios. Estos equipos estan compuestos por miem-
bros con diversas especialidades y habilidades, lo que fomenta la colaboracion
y la creatividad. La comunicacion abierta y fluida es esencial en este modelo, ya
que permite el intercambio de ideas y la coordinacion eficiente entre los miem-
bros del equipo. La ausencia de barreras jerarquicas estrictas promueve un am-
biente de trabajo mas colaborativo y motivador, donde se valora la contribucion
de cada miembro. Esta estructura es particularmente efectiva en industrias que
requieren innovacion constante y adaptacion rapida, como la tecnologia, la pu-

blicidad y el desarrollo de productos (Talegaon & Krishnan, 2020).
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El modelo de sistemas considera a la organizacion como un sistema inte-
grado compuesto por multiples subsistemas interdependientes, cada uno de los
cuales cumple una funcion especifica pero interrelacionada. Este enfoque des-
taca la importancia de comprender como cada parte de la organizacion se co-
necta y afecta mutuamente. Al tratar a la organizacion como un sistema abierto,
el modelo de sistemas reconoce las interacciones con el entorno externo, in-
cluyendo factores econdmicos, sociales y tecnologicos, que pueden influir en
su funcionamiento. Este modelo permite a los administradores identificar como
los cambios en un area pueden impactar otras areas, promoviendo una vision

holistica y estratégica de la gestion organizacional (Frimpong ef al., 2022).

Aunado a ello, Baldock et al. (2022) puntualizan que el modelo de sis-
temas enfatiza la necesidad de coordinacion y comunicacion efectiva entre los
distintos subsistemas para asegurar el éxito organizacional. La integracion de
funciones como produccidn, recursos humanos, finanzas y marketing es crucial
para alcanzar los objetivos comunes de la organizacion. Este enfoque facilita
la identificacion y resolucion de problemas de manera més eficiente, ya que se
considera el impacto en toda la organizacion en lugar de en areas aisladas. Al
adoptar el modelo de sistemas, las organizaciones pueden mejorar su capacidad
para adaptarse y responder a cambios tanto internos como externos, optimizan-

do el rendimiento y asegurando la sostenibilidad a largo plazo.

El modelo de contingencia destaca la idea de que no existe un enfoque
unico y universal para la gestion organizacional. Este modelo sostiene que las
mejores practicas administrativas y estructurales dependen de una variedad de
factores contextuales, como el entorno externo, la tecnologia utilizada, el ta-
mafo de la organizacion, las caracteristicas de los empleados y la cultura orga-
nizacional. Segun el modelo de contingencia, la efectividad de una estrategia o
estructura organizacional esta condicionada por como se ajusta a estas variables

especificas. Por lo tanto, los administradores deben evaluar cuidadosamente el
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contexto de su organizacion y adaptar sus enfoques y decisiones a las circuns-

tancias unicas que enfrentan (Salato et al., 2022).

Por otro lado, Soltani & Wilkinson (2018) indican que el modelo de con-
tingencia promueve la flexibilidad y la capacidad de adaptacion como elemen-
tos esenciales para el €xito organizacional. En lugar de seguir un conjunto ri-
gido de principios, los lideres deben ser capaces de modificar sus estrategias y
estructuras en respuesta a cambios en el entorno y en las condiciones internas
de la organizacion. Este modelo alienta a los administradores a ser proactivos
y a anticipar posibles cambios, desarrollando multiples estrategias que puedan
ser implementadas segun sea necesario. Al reconocer la variabilidad y la com-
plejidad del entorno empresarial, el modelo de contingencia proporciona un
marco mas dindmico y realista para la toma de decisiones y la gestion efectiva

de las organizaciones.

Los diferentes tipos de modelos administrativos ofrecen una vision di-
versa y compleja de como se pueden gestionar las organizaciones en diferentes
contextos y circunstancias. Desde el enfoque jerarquico y formalizado del mo-
delo burocratico hasta la flexibilidad y adaptabilidad del modelo adhocratico,
pasando por la integracion sistémica del modelo de sistemas y la consideracion
de las contingencias especificas en el modelo de contingencia, cada enfoque
ofrece sus propias ventajas y desafios. La comprension de estos modelos y su
aplicacion practica proporciona a los lideres organizacionales una gama de her-
ramientas y perspectivas para abordar eficazmente los desafios de la gestion en

un mundo empresarial en constante cambio.

1.4. Elementos de un modelo administrativo

Para Gonzalez et al. (2020), los modelos administrativos, como herra-
mientas conceptuales para la gestion de organizaciones, se componen de ele-

mentos esenciales que interactiian entre si para lograr el funcionamiento 6ptimo
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de una empresa. Estos elementos, interconectados y sin€rgicos, proporcionan
un marco sélido para la planificacion, la organizacion, la direccion y el control
de las actividades dentro de una organizacion.

La visidén, misién y objetivos son componentes esenciales de cualquier
modelo administrativo eficaz. La vision define el proposito a largo plazo de la
organizacion, proporcionando una direccidn clara y aspiracional que guia to-
das las decisiones estratégicas. La mision, en cambio, establece los objetivos
especificos y alcanzables que se persiguen para realizar esa vision, articulando
el valor que la organizacion pretende ofrecer a sus stakeholders. Los objetivos
son metas concretas y medibles derivadas de la mision, que funcionan como
guias operativas para las acciones diarias, asegurando que cada esfuerzo con-
tribuya directamente al cumplimiento de la mision y, en tltima instancia, a la
realizacion de la vision. Juntos, estos elementos crean un marco cohesivo que
orienta la planificacidn, la ejecucion y la evaluacion dentro de la organizacion
(Duenas & Mangen, 2023).

La estructura organizacional define la forma en que se distribuye la auto-
ridad y las responsabilidades dentro de la empresa, estableciendo las relaciones
y los flujos de comunicacion entre los diferentes niveles y departamentos. Esta
estructura puede adoptar diversas formas, como la jerarquica, donde existe una
clara linea de mando y control; la adhocratica, que es mas flexible y adaptativa,
favoreciendo la innovacion y la respuesta rapida a cambios; o la matricial, que
combina elementos de las estructuras jerarquicas y funcionales para gestionar
proyectos complejos y multidisciplinarios. La eleccion del tipo de estructura
depende de las necesidades especificas y las caracteristicas de la organizacion,
buscando siempre optimizar la eficiencia, la coordinacion y la efectividad en el
cumplimiento de los objetivos estratégicos (Pineda-Pizarro & Erazo-Alvarez,
2021).

Asimismo, Mufios et al. (2020) resaltan que los recursos humanos son

el activo mas importante de cualquier organizacidn, ya que el éxito y la soste-
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nibilidad dependen en gran medida del talento y compromiso de su personal.
Un modelo administrativo efectivo debe centrarse en la gestion integral del
talento humano, abarcando procesos clave como la contratacion, para atraer a
los candidatos mas cualificados; la capacitacion, para desarrollar las habilida-
des y competencias necesarias; la motivacion, para mantener altos niveles de
compromiso y productividad; y el desarrollo del personal, ofreciendo oportuni-
dades de crecimiento profesional y personal. Una gestion de recursos humanos
bien estructurada no solo mejora el rendimiento individual y colectivo, sino
que también fomenta un ambiente de trabajo positivo, impulsa la innovacion y

contribuye al logro de los objetivos estratégicos de la organizacion.

Por otro lado, Gaitan & Golovina (2021) sefalan que los recursos finan-
cieros son esenciales para el funcionamiento de la organizacion, ya que pro-
porcionan el sustento necesario para todas las actividades operativas y estraté-
gicas. Un modelo administrativo solido debe establecer estrategias claras para
la obtencion, administracion y control de estos recursos, garantizando su uso
eficiente y eficaz. Esto incluye la planificacion financiera para prever y asignar
fondos adecuadamente, la busqueda de fuentes de financiamiento que permitan
el crecimiento y la estabilidad, y la implementacion de controles rigurosos que
aseguren la transparencia y la responsabilidad en el manejo de los recursos.
Al gestionar adecuadamente los recursos financieros, la organizacion puede
sostener sus operaciones, invertir en innovacion y desarrollo, y alcanzar sus

objetivos estratégicos de manera sostenible.

La tecnologia juega un papel cada vez mas importante en las organizacio-
nes, ya que es un motor clave para la eficiencia, la innovacion y la competiti-
vidad. Un modelo administrativo moderno debe considerar la implementacion
y el uso adecuado de las tecnologias para apoyar y optimizar los procesos y
actividades de la empresa. Esto incluye la adopcion de sistemas de informacion
y comunicacion que faciliten la gestion de datos, la automatizacion de tareas

rutinarias para mejorar la productividad, y el uso de herramientas avanzadas
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para el analisis y toma de decisiones estratégicas. Ademas, la capacitacion con-
tinua del personal en el uso de nuevas tecnologias y la inversion en infraestruc-
tura tecnoldgica adecuada son fundamentales para asegurar que la organizacion
pueda adaptarse rapidamente a los cambios del entorno y mantener una ventaja

competitiva sostenible (Gonzalez et al., 2020).

Aunado a ello, Nufiez & Miranda (2020) sostienen que los procesos ope-
rativos son las secuencias de actividades fundamentales que se ejecutan dentro
de una organizacidon para alcanzar sus objetivos. Un modelo administrativo
eficaz debe dedicar especial atencidn a definir, analizar y optimizar estos pro-
cesos, con el fin de asegurar su eficiencia y eficacia. Esto implica identificar
claramente cada etapa de los procesos, comprender las interacciones entre ellas
y buscar constantemente oportunidades de mejora y simplificacion. Al enfocar-
se en la optimizacion de los procesos operativos, la organizacion puede reducir
costos, minimizar errores, aumentar la productividad y mejorar la satisfaccion
tanto de sus clientes como de sus empleados, lo que en ultima instancia contri-

buye al logro de sus metas estratégicas y a su éxito a largo plazo.

A su vez, la cultura organizacional constituye el tejido invisible que guia
el comportamiento y las decisiones de los miembros de una organizacion. Es el
conjunto de valores, creencias y normas compartidas que definen su identidad
y orientan su actuar en el dia a dia. En este sentido, un modelo administrativo
efectivo no solo reconoce la importancia de la cultura organizacional, sino que
también se esfuerza por fomentar una cultura positiva y alineada con los objeti-
vos de la empresa. Esto implica promover valores como la transparencia, la co-
laboracion, el respeto y la innovacion, asi como establecer practicas y politicas
que refuercen esos valores en todos los niveles de la organizacion. Al cultivar
una cultura organizacional s6lida y coherente, la empresa puede fortalecer su
identidad, mejorar el compromiso de sus empleados y crear un ambiente propi-

cio para la excelencia y el éxito a largo plazo (Pefia et al., 2023).
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Asimismo, Torres ef al. (2021) destacan que el sistema de control es la
columna vertebral que sostiene la eficacia y la eficiencia de una organizacion.
Constituye un conjunto de mecanismos disefiados para monitorear de cerca el
desempefio de la organizacion, identificar desviaciones respecto a los objetivos
establecidos y tomar medidas correctivas oportunas. En este sentido, un mo-
delo administrativo sélido debe establecer indicadores de desempefio claros y
objetivos, asi como mecanismos de control efectivos que permitan evaluar el
cumplimiento de los objetivos y la eficiencia de los procesos. Estos controles
no solo proporcionan retroalimentacion valiosa para la toma de decisiones es-
tratégicas, sino que también garantizan la alineacion continua entre las accio-
nes de la organizacion y sus metas a largo plazo, contribuyendo asi a su éxito y

sostenibilidad en un entorno empresarial dinamico y competitivo.

Por otro lado, los elementos de un modelo administrativo no funcionan
de forma aislada, sino que interactuan entre si de manera dindmica y sinér-
gica. La vision, la mision y los objetivos guian la estructura organizacional,
la gestion de recursos humanos, la administracion de recursos financieros y
tecnologicos, la definicion de procesos operativos, el fomento de una cultura
organizacional positiva y el establecimiento de un sistema de control efectivo
(Gonzalez et al., 2020).

En conclusion, es crucial reconocer que los elementos de un modelo ad-
ministrativo no operan de manera aislada, sino que estan intrinsecamente in-
terconectados y se potencian mutuamente. La vision, la mision y los objetivos
proporcionan la brujula que orienta todas las actividades y decisiones de la
organizacion, mientras que la estructura organizacional, la gestion de recursos
humanos, la administracion de recursos financieros y tecnoldgicos, la defini-
cion de procesos operativos, la cultura organizacional y el sistema de control
actlan como engranajes interdependientes que impulsan el cumplimiento de
esos objetivos. Esta interaccidon dinamica y sinérgica entre todos estos compo-
nentes es fundamental para el éxito y la sostenibilidad de la organizacién en un

entorno empresarial cada vez méas competitivo y cambiante.
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1.5. Modelos administrativos: proceso de construccion

Los modelos administrativos, como herramientas conceptuales para la
gestion de organizaciones, no surgen de forma espontanea o fortuita. Su cons-
truccidn es un proceso complejo y dinamico que involucra diversos pasos y eta-
pas, guiados por la reflexion, el analisis y la busqueda de soluciones efectivas a

las necesidades organizacionales (Aguilera, 2024).

Segtin Franco et al. (2024), en el proceso de construccion de modelos ad-
ministrativos, el primer paso es identificar de manera precisa la problematica o
situacion que requiere atencion. Esto implica una comprension profunda de las
necesidades, desafios y oportunidades que enfrenta la organizacion. Desde la
gestion de recursos hasta la eficacia operativa, cada area debe ser evaluada mi-

nuciosamente para identificar areas de mejora y oportunidades de crecimiento.

Sarango-Bermeo & Jaya-Pineda (2022) sostienen que una vez definida la
problematica, es esencial realizar una revision exhaustiva de modelos adminis-
trativos existentes que puedan ser aplicables o adaptados a las circunstancias
particulares de la organizacion. Desde modelos clasicos hasta enfoques inno-
vadores, esta revision proporciona una base solida para la construccion de un
modelo administrativo efectivo. La experiencia de otras organizaciones y las

mejores practicas son recursos valiosos en este proceso.

Asimismo, Orellana-Orellana et al. (2020) puntualizan que un analisis
detallado del contexto en el que opera la organizacion es crucial para disefiar un
modelo administrativo que sea verdaderamente efectivo. Este andlisis abarca
factores internos, como la cultura organizacional y los recursos disponibles, asi
como factores externos, por ejemplo, el entorno econdémico y tecnoldgico. Solo
al comprender completamente este contexto se pueden desarrollar soluciones

que sean adecuadas y pertinentes para la organizacion.

En la etapa de disefio del modelo administrativo, se integran los hallazgos

de la revision de modelos existentes y el analisis exhaustivo del contexto orga-
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nizacional. Este proceso implica la creacion de un marco sélido que refleje los
objetivos, valores y necesidades particulares de la organizacion. Se consideran
cuidadosamente los elementos esenciales de un modelo administrativo, tales
como la definicion de la estructura organizativa, la gestion de recursos huma-
nos, financieros y tecnoldgicos, la formulacion de estrategias y el estableci-
miento de mecanismos de control. La flexibilidad y adaptabilidad son aspectos
cruciales en este disefio, pues permiten la incorporacion de cambios y ajustes
conforme evolucionen las circunstancias internas y externas de la organizacion
(Franco et al., 2024).

La implementacion del modelo administrativo representa una fase criti-
ca que demanda una cuidadosa planificacion y una comunicacion efectiva en
todos los niveles de la organizacion. Este proceso involucra la capacitacion
del personal en las nuevas practicas y procedimientos, asi como la gestion del
cambio para abordar posibles resistencias y asegurar una transicion fluida. El
compromiso y la participacion activa de todos los miembros de la organizacion
son fundamentales para el éxito de la implementacion, ya que su colaboracion
asegura la alineacion con los objetivos estratégicos y la integracion efectiva del
modelo en la cultura organizacional. Ademas, se requiere una supervision cons-
tante y una retroalimentacion oportuna para abordar desafios y realizar ajustes
seglin sea necesario, garantizando asi una implementacion exitosa y sostenible

del modelo administrativo (Ortega-Reyes & Samaniego-Serrano, 2021).

Segtin Aguilar (2024), una vez que el modelo administrativo ha sido im-
plementado, es fundamental evaluarlo de modo continuo para determinar su
efectividad y realizar los ajustes necesarios. El seguimiento constante de su
desempefio permite identificar areas de mejora y oportunidades de optimizaci-
on, asi como adaptar el modelo a las nuevas condiciones o desafios que puedan
surgir en el entorno organizacional. Esta evaluacion y seguimiento sistematicos
aseguran que el modelo sea relevante y eficaz a lo largo del tiempo, permitien-
do a la organizacion mantenerse agil y responder de manera proactiva a las

demandas cambiantes del mercado y del entorno empresarial.
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En este contexto, Orellana-Orellana ef al. (2020) afirman que, en la cons-
truccion de modelos administrativos, varios factores son fundamentales para
su éxito y efectividad. La participacion activa de todos los actores relevantes,
desde directivos hasta clientes, es esencial para obtener una perspectiva am-
plia y diversa que enriquezca el modelo con ideas y conocimientos diversos.
Ademas, la adaptabilidad es crucial, ya que los modelos administrativos deben
poder ajustarse a las condiciones cambiantes del entorno empresarial y a las ne-
cesidades organizacionales en evolucion, permitiendo realizar modificaciones
y mejoras segin sea necesario para mantener la relevancia y la efectividad del

modelo a lo largo del tiempo.

Por tanto, la comunicacidn efectiva juega un papel vital en todo el proce-
so, desde la construccion hasta la implementacion del modelo administrativo.
Es esencial comunicar de manera clara y transparente los objetivos, beneficios
y expectativas del modelo a todos los miembros de la organizacion, garantizan-
do asi su comprension y aceptacion generalizada. Asimismo, el compromiso y
apoyo de la alta direccion son cruciales para el éxito del proceso. Por todo ello,
la alta direccion debe mostrar un compromiso claro con el modelo administra-
tivo y proporcionar los recursos necesarios, tanto financieros como humanos,
para su implementacion y mantenimiento a largo plazo. Este compromiso envia
un mensaje claro a toda la organizacion sobre la importancia del modelo y su

contribucion al logro de los objetivos estratégicos de la empresa (Liu et al.,

2023).

Enresumen, la construccion de modelos administrativos exitosos requiere
una combinacidn de participacion activa, adaptabilidad, comunicacidn efectiva
y compromiso de la alta direccion. Al involucrar a todos los actores relevantes,
mantener la flexibilidad para realizar ajustes segin sea necesario, comunicar
claramente los objetivos y expectativas, y asegurar el respaldo firme de la alta

direccion, las organizaciones pueden desarrollar modelos administrativos soli-
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dos que impulsen el éxito a largo plazo. Estos modelos no solo proporcionan
una guia estructurada para la gestion y operacion de la empresa, sino que tam-
bién fomentan la innovacion, la eficiencia y la capacidad de adaptaciéon en un

entorno empresarial dindmico y competitivo.

1.6. Ventajas y desventajas de los modelos administrativos

Los modelos administrativos, como herramientas conceptuales para la
gestion de organizaciones, ofrecen una serie de ventajas y desventajas que de-
ben ser consideradas al momento de su implementacion. Al comprender estas
ventajas y desventajas, las organizaciones pueden tomar decisiones informadas
sobre la aplicacion de estos modelos y maximizar sus beneficios potenciales

(Orellana-Orellana et al., 2020).

En el caso de las ventajas, Aguilar (2024) resalta el fortalecimiento del
desempefio y la competitividad de las organizaciones en un entorno empre-
sarial dindmico. Al proporcionar un marco conceptual solido para definir la
visidn estratégica, mision y objetivos, estos modelos brindan una guia clara y
enfocada que orienta las actividades y decisiones de la empresa hacia metas
comunes. Ademas, al optimizar los procesos, la estructura organizacional y la
asignacion de recursos, los modelos administrativos mejoran la eficiencia y la
eficacia en el logro de los objetivos, lo que permite a la organizacion maximizar

su rendimiento y competitividad.

Ademas, los modelos administrativos facilitan la toma de decisiones efec-
tivas al proporcionar herramientas y técnicas de analisis que permiten evaluar
diferentes escenarios y alternativas de manera informada. Esto permite a los li-
deres y gerentes tomar decisiones estratégicas con mayor confianza y precision,
lo que contribuye a la gestion eficaz de la organizacidon. Asimismo, la adapta-
bilidad al cambio es una caracteristica clave de los modelos administrativos,
ya que pueden ser ajustados y modificados para responder a las condiciones

cambiantes del entorno.
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Esta capacidad de adaptacion garantiza que el modelo permanezca re-
levante y util en el tiempo, permitiendo a la organizacion mantenerse agil y
responder proactivamente a los desafios y oportunidades emergentes. Ademas,
al promover una mejor comunicacion y coordinacion entre los diferentes de-
partamentos y areas de la organizacion, los modelos administrativos fomentan
un ambiente de trabajo colaborativo y orientado al logro, lo que contribuye al
¢xito y la sostenibilidad a largo plazo de la organizacidon (Sarango-Bermeo &
Jaya-Pineda, 2022).

Los modelos administrativos, aunque ofrecen numerosas ventajas, tam-
bién pueden presentar desafios significativos para las organizaciones. La rigi-
dez y falta de flexibilidad son desventajas comunes, ya que algunos modelos
pueden estar disefiados de manera demasiado estatica, lo que dificulta su adap-
tacion a las necesidades cambiantes del entorno empresarial. Ademas, el exceso
de formalizacion puede conducir a una burocracia innecesaria, ralentizando los
procesos y limitando la creatividad y la innovacion dentro de la organizacion.
Esta rigidez puede generar resistencia al cambio entre los empleados, especial-
mente en aquellos que estan acostumbrados a practicas mas tradicionales, 1o
que requiere esfuerzos adicionales de comunicacion y capacitacion para lograr

su aceptacion (Millan-Rojas & Montes de Oca-Hernandez, 2020).

Aparte de estas desventajas, Ramirez et al. (2023) sefialan que la imple-
mentacion de modelos administrativos puede implicar costos significativos en
términos de tiempo, recursos humanos y financieros, lo que debe ser cuidado-
samente considerado antes de su adopcion. Ademas, algunos modelos pueden
enfocarse excesivamente en la estructura organizacional y los procesos, des-
cuidando la importancia de la gestion del talento humano y la motivacion de
los empleados. Esta falta de atencion a las necesidades y aspiraciones de los
empleados puede conducir a una disminucion en la moral y la productividad,

lo que contrarresta los beneficios potenciales del modelo administrativo. En
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ultima instancia, las organizaciones deben evaluar cuidadosamente tanto las
ventajas como las desventajas de los modelos administrativos antes de su im-
plementacion, para garantizar que se ajusten de manera Optima a sus necesida-

des y circunstancias especificas.

En sintesis, si bien los modelos administrativos ofrecen una estructura
valiosa para la gestion eficiente de las organizaciones, es importante reconocer
y abordar sus posibles desventajas. La rigidez, el exceso de formalizacion, la
resistencia al cambio, los costos de implementacion y el enfoque excesivo en la
estructura a expensas de las personas son aspectos que deben ser considerados
y gestionados con cuidado. Al comprender y equilibrar tanto las ventajas como
las desventajas de los modelos administrativos, las organizaciones pueden
aprovechar al maximo su potencial para impulsar la eficiencia, la innovacion y
el éxito a largo plazo. Es fundamental adoptar un enfoque flexible y adaptativo,
fomentando una cultura organizacional que valore tanto la estructura como el
talento humano, para asi lograr una gestion efectiva y sostenible en un entorno

empresarial en constante evolucion.
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EXPERIENCIA TURISTICA

En el vasto panorama del turismo, la experiencia turistica emerge como
un concepto fundamental que trasciende la mera visita a un destino, convir-
tiendose en un viaje complejo y enriquecedor que amalgama diversos aspectos
sensoriales, emocionales y culturales. Esta experiencia no se limita tinicamente
a la contemplacion de paisajes o al disfrute de actividades recreativas; es, en
su esencia, un proceso dinamico y multifacético que implica una inmersion
profunda en la cultura, la historia y la naturaleza del lugar visitado. Los com-
ponentes de la experiencia turistica abarcan desde la calidad de los servicios
ofrecidos hasta la autenticidad y singularidad de los destinos, pasando por la
innovacion en la oferta turistica y la garantia de seguridad para los visitantes

(Bolzan & Mendes, 2022).

De acuerdo con Ramirez ef al. (2020), desde la excelencia en la atencion
al cliente hasta la preservacion del patrimonio cultural y natural, la experiencia
turistica se erige como un pilar fundamental en la promocion del desarrollo sos-
tenible y la competitividad de los destinos turisticos. Los &mbitos de esta expe-
riencia se extienden por diversos territorios, desde la hospitalidad y la calidad
de los servicios ofrecidos hasta la diversidad y originalidad de los atractivos tu-
risticos, asi como la infraestructura y la gestion de los destinos. La innovacion
en el turismo se presenta como un vehiculo para enriquecer y diversificar estas
experiencias, impulsando la creacion de nuevos productos, servicios y modelos

de negocio que se adapten a las necesidades y expectativas cambiantes de los
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viajeros. En este contexto, la seguridad en el turismo emerge como un requisito
indispensable para garantizar la confianza y el bienestar de los visitantes, con-

tribuyendo asi a la creacion de experiencias memorables y positivas.

Para Font & Abreu (2020), la experiencia turistica es una compleja red
de elementos que, en su conjunto, proporcionan a los viajeros momentos inol-
vidables y significativos. Desde la interaccion con los servicios turisticos, que
abarcan la hospitalidad y la atencion al cliente, hasta la exploracion de destinos
unicos, cada aspecto juega un papel crucial en la creacion de una vivencia plena

e integral.

2.1. ;Oué es el turismo?

El turismo es una actividad multifacética que trasciende la simple accion
de viajar, ya que involucra una serie de desplazamientos y actividades que per-
miten a las personas salir de su entorno habitual por diversos motivos. Estos
pueden incluir el ocio, asuntos de negocios o razones especificas, llevando a las
personas a interactuar con entornos desconocidos, culturas diversas y nuevas
comunidades. Esta interaccion no solo enriquece la experiencia personal de
los viajeros, sino que también les ofrece un respiro de su rutina diaria. Gene-
ralmente, los viajes turisticos se efectian durante periodos inferiores a un afio,
facilitando que los turistas disfruten de una gama de nuevas experiencias sin
necesidad de una reubicacion permanente. Durante estos desplazamientos, los
visitantes pueden participar en una variedad de actividades, como recorrer mo-
numentos historicos, asistir a eventos locales y explorar la gastronomia y las

tradiciones del destino elegido (Cayo-Veldsquez et al., 2022).

En paralelo, Amador-Mercado (2021) indica que el turismo ejerce un im-
pacto significativo en las economias y las estructuras sociales de las regiones
receptoras. La afluencia de turistas genera ingresos importantes para las econo-
mias locales, dado que incrementa la demanda de servicios variados como el

alojamiento, el transporte, la alimentacidn y las opciones recreativas. Este flujo
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de ingresos no solo impulsa el desarrollo econdmico, sino que también puede
servir como un catalizador para el intercambio cultural y la promocion de una
mayor comprension entre diferentes grupos €tnicos y nacionales. Sin embargo,
gestionar el turismo de manera adecuada y sostenible es crucial para mitigar
los posibles impactos negativos en el medioambiente y las comunidades loca-
les. Una gestion responsable del turismo asegura que los recursos naturales y
culturales se preserven y que los beneficios econdmicos y sociales resultantes
del turismo se distribuyan de manera equitativa y duradera, contribuyendo asi

al bienestar general de las regiones visitadas.

Dentro de sus dimensiones, Loor ef al. (2021) encuentran las siguientes:
ocio y recreacion, negocios y eventos, motivos especificos. El turismo de ocio
y recreacion se centra en proporcionar a las personas experiencias agradables y
momentos de relajacion fuera de su rutina diaria. Los viajeros buscan descan-
sar, divertirse y disfrutar de nuevas actividades que les permitan desconectarse
de la rutina y recuperar energias. Entre las actividades tipicas de este tipo de
turismo se incluyen la visita a lugares de interés turistico, la participacion en
eventos culturales, la exploracion de paisajes naturales y el simple placer de
relajarse en entornos tranquilos. Este tipo de turismo es fundamental para el
bienestar emocional y fisico de los individuos, ademas de ser una importante
fuente de ingresos para los destinos turisticos (Pulla et al., 2020).

En el caso del turismo de negocios, Morales-Martinez (2022) sostiene
que se involucran viajes motivados por razones profesionales o comerciales,
y es una dimensioén crucial en la industria del turismo. Los viajeros de nego-
cios se desplazan para asistir a conferencias, ferias, congresos y reuniones, o
para llevar a cabo actividades laborales en diferentes ubicaciones. Este tipo
de turismo no solo impulsa la economia del lugar de destino a través del gasto
en alojamiento, transporte y servicios, sino que también facilita el intercam-
bio de conocimientos y la creacion de redes profesionales. Las ciudades y

centros de convenciones suelen desarrollar infraestructuras especificas para
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atraer este tipo de turismo, que contribuye significativamente al desarrollo

economico local.

Asimismo, Gomez ef al. (2022) sostienen que el turismo basado en moti-
vos especificos abarca una variedad de formas de viaje que responden a intere-
ses particulares y a veces especializados. Ejemplos de esto incluyen el turismo
religioso, donde los viajeros visitan lugares sagrados o participan en peregrina-
ciones; el turismo gastronomico, que se centra en la exploracion de la cultura
culinaria de diferentes regiones; el turismo de salud, que busca tratamientos
meédicos o de bienestar; el turismo de aventura, que ofrece actividades emocio-
nantes en entornos naturales; y el turismo ecologico, que promueve la conser-
vacion del medioambiente y la interaccion sostenible con la naturaleza. Cada
una de estas formas de turismo ofrece experiencias Unicas y responde a las
motivaciones especificas de los viajeros, enriqueciendo tanto su conocimiento

como su satisfaccion personal.

Por otro lado, el turismo tiene un impacto econdmico significativo en las
sociedades y economias de los destinos que lo reciben. Este sector crea numero-
sos empleos, tanto directos como indirectos, en areas como hospitalidad, trans-
porte, gastronomia y comercio minorista. Ademas, el turismo genera ingresos
sustanciales a través del gasto de los visitantes en servicios y productos locales,
lo que contribuye a la prosperidad econdmica de la region. El flujo de turistas
también incentiva la inversion en infraestructura local, mejorando carreteras,
aeropuertos, instalaciones de servicios publicos y atracciones turisticas, lo que

a su vez puede beneficiar a la poblacion residente (Amador-Mercado, 2021).

Desde una perspectiva sociocultural, Loor ef al. (2021) puntualizan que
el turismo fomenta el intercambio cultural y la valorizacion del patrimonio
local. Los visitantes traen consigo diversas perspectivas y costumbres, lo que
puede enriquecer la vida cultural de las comunidades anfitrionas y promover
una mayor comprension y tolerancia entre diferentes culturas. Ademas, el inte-

rés turistico en el patrimonio cultural y natural puede generar nuevas oportuni-
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dades para las comunidades locales, como la creacion de proyectos artisticos,
ferias culturales y la revitalizacion de tradiciones y artesanias. Este dinamismo

cultural puede fortalecer la identidad comunitaria y promover el orgullo local.

Sin embargo, Cruz (2021) anade que el turismo también puede tener im-
pactos negativos en el medioambiente, tales como la contaminacion, el uso ex-
cesivo de recursos naturales y la alteracion de ecosistemas sensibles. La afluen-
cia masiva de turistas puede ejercer presion sobre los recursos locales, llevando
al agotamiento de agua y energia, asi como a la generacion de residuos; ademas,
la infraestructura turistica, como hoteles y carreteras, puede destruir habitats
naturales y afectar la biodiversidad. Para mitigar estos efectos, es fundamental
promover un turismo sostenible que minimice el impacto ambiental mediante
practicas responsables, como el uso eficiente de recursos, la gestion adecuada
de residuos y la preservacion de areas naturales. La sostenibilidad en el turis-
mo busca equilibrar el desarrollo econdémico con la conservacion del medio
ambiente, garantizando que las futuras generaciones puedan disfrutar de los

beneficios del turismo sin comprometer la integridad ecologica.

Ahora bien, Cayo-Velasquez et al. (2022) afirman que el turismo se ha
consolidado como una industria global de extraordinaria relevancia, experi-
mentando un notable crecimiento en las ultimas décadas impulsado por los
avances tecnologicos, la globalizacion y el incremento del tiempo de ocio entre
las personas. La facilidad de acceso a la informacion y las mejoras en el trans-
porte han permitido que mas individuos viajen a destinos distantes con mayor
frecuencia. Este crecimiento ha generado significativos beneficios econdmicos
y socioculturales, favoreciendo el desarrollo de infraestructuras, la creacion de
empleos y el intercambio cultural. No obstante, este mismo crecimiento pre-
senta retos importantes que demandan una gestion cuidadosa y estratégica para

garantizar su sostenibilidad a largo plazo.

En el panorama actual, el turismo enfrenta nuevos desafios que incluyen
la necesidad de ser mas sostenible, la adaptacion a las innovaciones tecnolo-

gicas y la gestion de los flujos turisticos masivos. Es crucial que el turismo se
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desarrolle de manera responsable, asegurando la proteccion del medioambien-
te, el respeto por las culturas locales y la mejora de la calidad de vida de las
comunidades locales. Implementar practicas sostenibles, como la reduccion de
la huella de carbono, la conservacion de los recursos naturales y la promocion
del turismo responsable, es fundamental para mitigar los impactos negativos y
asegurar que el turismo contintie siendo una fuente de beneficios para las ge-
neraciones futuras. La integracion de tecnologias innovadoras también puede
optimizar la experiencia turistica y la gestion de los destinos, haciendo que el
turismo sea una actividad mas eficiente y sostenible (Anaya et al., 2022).

En resumen, el turismo es una actividad compleja y dindmica que en-
riquece la vida de las personas y contribuye al desarrollo de las sociedades.
Sin embargo, su progreso debe abordarse con un enfoque de responsabilidad y
sostenibilidad para asegurar que los beneficios del turismo se mantengan y se
amplien en el tiempo. La combinacion de practicas sostenibles y el uso de tec-
nologias avanzadas son claves para enfrentar los retos del turismo contempora-
neo y para garantizar que esta actividad contintie siendo una fuerza positiva en

el ambito global.

2.2. Experiencia turistica: aspectos generales

Para investigadores como Bolzan & Mendes (2022), la experiencia tu-
ristica es un viaje sensorial y emocional que invita a los visitantes a sumergir-
se en un proceso profundo de descubrimiento, aprendizaje y conexiéon con el
destino que visitan. Este viaje va mas alla de la mera observacion de paisajes
o la participacion en actividades recreativas; implica una inmersion total en
la cultura, las tradiciones y el entorno del lugar. Los turistas experimentan
el destino a través de todos sus sentidos: degustan la gastronomia local, es-
cuchan los sonidos caracteristicos, sienten la textura de los materiales au-
todctonos y perciben los aromas del entorno. Esta rica interaccion sensorial
contribuye a crear recuerdos duraderos y una comprension mas profunda del

lugar visitado.
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Por otro lado, Font & Abreu (2020) describen que la experiencia turisti-
ca se enriquece con elementos emocionales y personales que la hacen Unica y
memorable. Las interacciones con la gente local, las historias escuchadas, los
desafios superados y los momentos de asombro y admiracidon se combinan para
formar una narrativa personal del viaje. Cada visitante trae consigo sus expec-
tativas, emociones y perspectivas, que influyen en como perciben y recuerdan
el destino. Esta conexion emocional no solo enriquece la experiencia del tu-
rista, sino que también puede generar un sentido de aprecio y respeto hacia el
lugar visitado, fomentando un turismo mas consciente y sostenible. Asi, la ex-
periencia turistica se convierte en un viaje integral que transforma y enriquece

tanto a los viajeros como a las comunidades que los reciben.

Chen (2023) afiade que la experiencia turistica esta influenciada por una
variedad de factores, tanto internos como externos al visitante, que moldean
su percepcidn y satisfaccion con el viaje. Las caracteristicas del visitante jue-
gan un papel crucial; factores como la edad, género, nivel educativo, intereses,
personalidad y estilo de vida afectan como cada individuo vive y aprecia su
experiencia turistica. Por ejemplo, un viajero joven y aventurero puede buscar
actividades llenas de adrenalina, mientras que un turista de mayor edad puede
preferir un viaje mas relajado y cultural. Estos factores personales determinan
las expectativas y preferencias de los visitantes, influyendo en la eleccion del
destino y las actividades que desean realizar.

Por otro lado, las caracteristicas del destino también son determinantes
en la experiencia turistica. Elementos como el clima, el paisaje, la cultura, la
gastronomia, la infraestructura y los servicios disponibles contribuyen signi-
ficativamente a la calidad del viaje. La calidad de los servicios turisticos, in-
cluyendo alojamiento, transporte, alimentacién y actividades, es esencial para
asegurar una experiencia satisfactoria. La relacion calidad-precio es otro factor

importante, ya que la percepcion del visitante sobre la equidad entre lo que
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paga y lo que recibe puede influir en su satisfaccion general. Ademas, aspec-
tos psicologicos como emociones, sentimientos y recuerdos personales juegan
un papel en como los turistas valoran su experiencia. Factores externos, como
el clima y eventos inesperados, también pueden impactar positiva o negati-
vamente en la experiencia del visitante. Todos estos elementos interaccionan
de manera compleja para crear una experiencia turistica unica y personalizada

(Suhartanto et al., 2021).

En un mercado turistico cada vez mas competitivo, la experiencia turisti-
ca se ha convertido en un elemento clave para diferenciar los destinos y atraer
a los visitantes. Los destinos que logran ofrecer experiencias unicas, memo-
rables y satisfactorias son mas propensos a fidelizar a sus turistas, quienes no
solo regresaran en el futuro, sino que también recomendaran el destino a otras
personas. Esta fidelizacion se traduce en una mayor estabilidad y crecimiento
econdémico para la region, ya que un flujo constante de visitantes satisfechos
contribuye significativamente al desarrollo local. Ademas, en un mundo donde
las recomendaciones personales y las opiniones en linea tienen un gran peso,
ofrecer una experiencia excepcional puede multiplicar exponencialmente el

atractivo de un destino (Bolzan & Mendes, 2022).

En resumen, la experiencia turistica es un proceso complejo y multifa-
cé€tico que involucra a los visitantes en un viaje de descubrimiento, aprendi-
zaje y conexion con el destino que visitan. Los destinos turisticos que buscan
ser competitivos deben enfocarse en crear experiencias unicas, memorables y
satisfactorias para sus visitantes, prestando atencion a todos los factores que
influyen en la experiencia, desde las caracteristicas del destino hasta la calidad
de los servicios ofrecidos. Al hacerlo, no solo aumentardn su atractivo y com-
petitividad en el mercado global, sino que también contribuiran al desarrollo

sostenible y al bienestar de sus comunidades locales.
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2.3. Componentes de la experiencia turistica

La experiencia turistica posee diversos componentes entre los que des-
tacan la motivacion, las expectativas, la percepcion, la satisfaccion y la lealtad
(Suhartanto et al., 2021). La experiencia turistica comienza con la motivacion
del visitante, que es el deseo o necesidad que lo impulsa a viajar. Esta moti-
vacion puede variar ampliamente, desde la busqueda de descanso y relajacion
hasta la sed de aventura, el interés por conocer nuevas culturas, la degustacion
de la gastronomia local, o la participacion en eventos especificos. Las motiva-
ciones personales son el motor que impulsa a los turistas a elegir un destino y
planificar su viaje, y son cruciales para comprender las expectativas y necesi-

dades de los visitantes (Zhang & Walsh, 2020).

Asimismo, Suhartanto ef al. (2021) indican que, antes de iniciar el viaje,
el visitante suele tener expectativas sobre lo que encontrara en el destino. Estas
expectativas se forman a partir de la informacion que ha recibido a traves de
diversas fuentes, como recomendaciones de otros viajeros, resefias en linea,
imagenes promocionales y sus propias experiencias previas. Las expectativas
influyen en la percepcion del destino y en la satisfaccion final del turista, ha-
ciendo que la gestion de expectativas sea un aspecto critico para los destinos

turisticos.

Liu (2022) puntualiza que la percepcion del visitante es la forma en que
interpreta y experimenta la realidad del destino. Esta percepcion esta influen-
ciada por sus expectativas, sus sentidos, sus emociones y sus conocimientos
previos. La manera en que los turistas perciben los paisajes, la cultura, la hos-
pitalidad y los servicios del destino determina en gran medida su experiencia
global, ya que una percepcion positiva puede convertir una visita en una ex-
periencia memorable, mientras que una percepcion negativa puede llevar a la

insatisfaccion.
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Aunado a ello, la satisfaccion del visitante se refiere al grado en que la
experiencia turistica ha cumplido con sus expectativas. Un visitante satisfecho
es aquel que ha encontrado lo que buscaba y que se siente feliz con su viaje. La
satisfaccion esta estrechamente ligada a la percepcion y es fundamental para
la fidelizacion del turista, por lo tanto, los destinos que logran satisfacer a sus
visitantes pueden beneficiarse de recomendaciones positivas y de la repeticion
de visitas, lo que contribuye a su éxito y sostenibilidad a largo plazo (Cajiao et
al., 2022).

Por ultimo, Suhartanto ef al. (2021) resaltan que la lealtad del visitante
se refiere a la probabilidad de que regrese al destino en el futuro o que lo reco-
miende a otros. Un visitante leal es un activo valioso para el destino turistico,
ya que no solo vuelve a contribuir econdmicamente, sino que también actia
como embajador del destino, promoviendo sus cualidades y atrayendo a nue-
vos visitantes. La lealtad se construye a partir de experiencias satisfactorias y
memorables, y es clave para el crecimiento sostenido y la reputacion positiva

de los destinos turisticos.

En suma, la experiencia turistica es un proceso integral y multifacético
que abarca desde la motivacion inicial del visitante hasta la lealtad que este
desarrolla hacia el destino. Comprender y gestionar adecuadamente los com-
ponentes claves como la motivacion, las expectativas, la percepcion y la sa-
tisfaccion es fundamental para ofrecer experiencias memorables y unicas. Al
centrarse en estos aspectos, los destinos turisticos pueden diferenciarse en un
mercado competitivo, promover un turismo sostenible y fomentar la fideliza-
cion de los visitantes, asegurando asi el crecimiento y desarrollo continuo de la

industria turistica.

2.4. Ambitos de la experiencia turistica

Los ambitos de la experiencia turistica representan un viaje completo a

través de los servicios ofrecidos, los atractivos que se presentan y los destinos
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que se exploran (Orcheskiy et al., 2023). Estos &mbitos constituyen los pilares
fundamentales que configuran la experiencia del viajero, desde el momento en
que comienza a planificar su viaje hasta que regresa a su lugar de origen. Los
servicios turisticos proporcionan las comodidades y facilidades necesarias para
que el viaje sea placentero y sin contratiempos, mientras que los atractivos
ofrecen la diversidad cultural, natural y patrimonial que enriquece la experien-
cia del turista. Finalmente, los destinos son el escenario principal donde se de-
sarrolla todo el viaje, ofreciendo una amplia gama de experiencias que cautivan
los sentidos y dejan una impresion duradera en la memoria del viajero. Juntos,
estos ambitos conforman un itinerario emocionante y enriquecedor que pro-

mueve la exploracion, el descubrimiento y la conexi6n con el mundo.

2.4.1. Servicios turisticos

Los servicios turisticos engloban una diversidad de aspectos que tienen
una influencia directa en la experiencia del viajero, comenzando desde su lle-
gada al destino hasta el momento de su partida. Un componente esencial son
las opciones de alojamiento, las cuales varian desde hoteles y resorts hasta
alquileres vacacionales y alojamientos boutique. La calidad y la variedad de
estas opciones pueden determinar en gran medida la percepcion del destino
por parte del turista y la comodidad percibida durante su estancia (Otcheskiy
et al., 2023).

Seglin Swart & Roodt (2020), el transporte también juega un papel fun-
damental. La accesibilidad y la eficiencia de los sistemas de transporte locales,
incluyendo aeropuertos, terminales de autobuses, trenes y servicios de trans-
porte publico, afectan la facilidad con la que el turista puede desplazarse dentro
del destino. Dichos sistemas pueden influir en la disposicion del visitante para

explorar diferentes areas y descubrir lo que el destino tiene para ofrecer.

Otcheskiy et al. (2023) indican que la alimentacion constituye otro as-

pecto crucial de la experiencia turistica. La oferta gastronomica del destino,
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que puede incluir desde restaurantes locales y mercados hasta opciones de alta
cocina, no solo satisface una necesidad basica, sino que también actiia como
una ventana hacia la cultura local. Por lo tanto, los sabores y la gastronomia
pueden convertirse en una experiencia memorable que aporta un valor afiadido
al viaje.

En cuanto a las actividades, Kowalska & Ostrega (2020) sefialan que
estas son esenciales para enriquecer la estancia del turista. Excursiones guia-
das, visitas a lugares de interés, deportes acuaticos, senderismo, actividades de
aventura y eventos culturales permiten al turista sumergirse en distintas facetas
del destino. La calidad y la diversidad de estas actividades pueden ser un factor
diferenciador que transforme una visita agradable en una experiencia extraor-

dinaria.

Un servicio de informacion turistica efectivo y una buena atencién al
cliente son igualmente vitales. Proporcionar mapas, guias, recomendaciones y
asistencia personalizada ayuda al turista a planificar mejor su itinerario, opti-
mizando asi su tiempo en el destino. Una atencion al cliente que sea amable,
profesional y receptiva puede significativamente elevar el nivel de satisfaccion
del visitante, incentivando una posible vuelta o la recomendacién del destino a
otros (Swart & Roodt, 2020).

Todo esto en conjunto contribuye a crear un entorno acogedor y enrique-
cedor. Estos diversos servicios turisticos permiten a los visitantes sumergirse
plenamente en la experiencia del destino, lo que resulta en recuerdos duraderos

y una mayor apreciacion del lugar visitado.

2.4.2. Atractivos turisticos

Los atractivos turisticos son el corazon de cualquier destino, pues definen
su identidad y singularidad en el mercado turistico. Estos atractivos pueden ser
naturales, culturales, historicos, arquitectonicos, gastronomicos, o una combi-

nacion de varios de estos elementos. En un sentido amplio, los atractivos turis-
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ticos son todas aquellas caracteristicas o lugares que despiertan el interés y la

curiosidad del viajero, y que lo inspiran a visitar un destino (Kim et al., 2020).

De acuerdo con Kim et al. (2023), los atractivos naturales son uno de los
principales recursos turisticos de muchos destinos, incluyendo playas, mon-
tafias, parques nacionales, cascadas, lagos, bosques, y paisajes Unicos. Estos
lugares ofrecen oportunidades para la recreacion al aire libre, actividades de

aventura, ecoturismo, y la contemplacion de la belleza natural.

Para Graziano & Privitera (2020), los atractivos culturales e historicos
son igualmente importantes, ya que permiten a los visitantes sumergirse en
la rica historia y patrimonio cultural del destino. Estos pueden incluir sitios
arqueoldgicos, monumentos histéricos, museos, galerias de arte, festivales tra-
dicionales y eventos culturales unicos. Estos lugares no solo ofrecen una vision
fascinante del pasado, sino que también reflejan la identidad y la diversidad

cultural de una region.

Los atractivos gastrondmicos también desempeiian un papel crucial en la
experiencia turistica, especialmente en destinos conocidos por su cocina local
y tradicional. La oportunidad de probar platos auténticos, visitar mercados lo-
cales, participar en clases de cocina o recorrer rutas gastrondmicas es una parte

integral de la experiencia de muchos viajeros (Kim et al., 2020).

En conjunto, los atractivos turisticos definen la esencia y el encanto de un
destino, diferenciandolo de otros y atrayendo a un mayor nimero de visitantes.
La diversidad y la calidad de estos atractivos son elementos clave para el éxito

y la competitividad de un destino en el mercado turistico global.

2.4.3. Destinos turisticos

Los destinos turisticos son mas que simples ubicaciones geograficas; re-
presentan experiencias completas que ofrecen a los visitantes una amplia gama
de oportunidades para explorar, aprender y disfrutar. Una de las caracteristicas

distintivas de un destino turistico es su diversidad, que puede manifestarse en
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la oferta de atracciones naturales, culturales, historicas, gastronomicas y de
entretenimiento. Esta diversidad permite que los destinos turisticos satisfagan
una amplia variedad de intereses y preferencias, desde aquellos que buscan
aventuras al aire libre hasta los que prefieren sumergirse en la riqueza cultural

y artistica de un lugar (Nopiyani & Wirawan, 2021).

Para Azis et al. (2020), la accesibilidad y la infraestructura son aspectos
clave que determinan la viabilidad de un destino turistico. La disponibilidad de
aeropuertos, carreteras, transporte publico y servicios de alojamiento y restau-
racion influyen en la facilidad con la que los visitantes pueden llegar al destino
y moverse dentro de €l. Ademas, la seguridad, la limpieza y la calidad de los
servicios turisticos son factores decisivos para garantizar una experiencia posi-

tiva y satisfactoria para los visitantes.

La promocidn y la comercializacion también juegan un papel fundamen-
tal en el éxito de un destino turistico. Las campafias de marketing, la presencia
en medios digitales, la participacion en ferias y eventos turisticos, y la cola-
boracion con agentes de viajes y operadores turisticos son estrategias clave
para atraer la atencion de los viajeros y posicionar el destino en el mercado. La
gestion eficaz de la reputacion en linea y la retroalimentacion de los visitantes
también son aspectos importantes para mantener y mejorar la imagen del des-
tino a lo largo del tiempo. En resumen, los destinos turisticos son mucho mas
que simples lugares; son experiencias completas que ofrecen a los visitantes la
oportunidad de descubrir y disfrutar de las maravillas del mundo (Nopiyani &

Wirawan, 2021).

Por otra parte, la interrelacion entre los servicios turisticos y los destinos
es fundamental para proporcionar experiencias de viaje memorables y satisfac-
torias. Los servicios turisticos, que incluyen alojamiento, transporte, alimenta-
cion, actividades y atencion al cliente, complementan y realzan los atractivos
naturales, culturales e historicos de un destino. Por ejemplo, un destino con una

rica oferta gastrondmica puede destacarse ain mas si se acompaia de servicios
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de alta calidad, como restaurantes con una excelente atencion al cliente y me-
nus que resalten los ingredientes locales. Del mismo modo, la accesibilidad y la
calidad del transporte pueden influir en la decision de los viajeros de visitar un
destino en particular, mientras que la variedad y la diversidad de las actividades
disponibles pueden enriquecer la experiencia del visitante y permitirle explorar
plenamente todo lo que el destino tiene para ofrecer. En conjunto, la combina-
cion armoniosa de servicios turisticos bien disefiados y atractivos destinos crea
un entorno propicio para la satisfaccion del viajero, y contribuye al éxito y la

competitividad del destino en el mercado turistico (Azis et al., 2020).

2.5. Innovacion turistica

Segin Cao et al. (2022), la innovacidn turistica es un componente vital
para la evolucion y competitividad del sector, pues abarca una amplia gama de
areas que buscan enriquecer la experiencia del viajero y fortalecer la industria.
En primer lugar, se encuentra la innovacion en productos y servicios turisticos,
que implica la creacion de ofertas innovadoras que se adapten a las demandas
cambiantes de los viajeros modernos. Esto puede incluir desde experiencias
personalizadas y paquetes turisticos tematicos hasta el desarrollo de servicios

digitales que mejoren la accesibilidad y la comodidad para los visitantes.

Autores como Oskam & De Visser-Amundson (2022) mencionan que la
innovacion también se extiende a los procesos y modelos de negocio dentro de
las empresas turisticas, donde la adopcion de nuevas tecnologias y herramien-
tas puede optimizar la eficiencia operativa, mejorar la comunicacion con los
clientes y abrir nuevas oportunidades de crecimiento. Desde la implementacion
de sistemas de reserva y gestion de viajes en linea hasta la personalizacion de
la oferta turistica basada en datos y analisis, estas innovaciones estan transfor-
mando la forma en que las empresas turisticas interactian con sus clientes y

gestionan sus operaciones.

Gloria Paulina Cardoso Moscoso | Karla Felicia Florez Cardoso | Paul Florez Cardoso | Henry Florez Cardoso



Los Modelos de Administracion como Tendencia Innovadora para la Mejora de la Experiencia Turistica

Por ultimo, la innovacion en sostenibilidad se ha vuelto cada vez mas
relevante en el contexto actual, con un enfoque creciente en practicas turisticas
responsables que minimicen el impacto ambiental y social del turismo. Desde
la adopcidn de energias renovables y la gestion eficiente de los recursos hasta
la promocion de iniciativas de conservacion y turismo comunitario, estas inno-
vaciones estan marcando el camino hacia un turismo mas sostenible y ético. En
conjunto, la innovacion turistica desempefia un papel crucial en la mejora con-
tinua del sector, impulsando la competitividad y la calidad de las experiencias

de viaje (Cao et al., 2022).

Es importante destacar que la innovacion en el ambito turistico es esen-
cial para adaptarse a las exigencias mutables de los viajeros modernos, quienes
buscan experiencias personalizadas, auténticas y memorables. Los turistas no
solo desean visitar un destino, sino vivirlo de manera Unica e irrepetible. Para
los actores del sector, esto implica desarrollar productos y servicios que no solo
cumplan, sino superen las expectativas de los clientes, generando un alto grado

de satisfaccion y lealtad (Orcheskiy et al., 2023).

Asimismo, Oskam & De Visser-Amundson (2022) sostienen que en un
mercado turistico globalizado y altamente competitivo, la capacidad de innovar
se convierte en un elemento crucial para diferenciarse. Destinos y empresas tu-
risticas que adoptan una mentalidad innovadora y se atreven a explorar nuevas
ideas, tecnologias y enfoques tienen mas probabilidades de destacar y atraer a
un mayor numero de visitantes. Esta actitud proactiva es esencial para mante-

ner una ventaja competitiva sostenible en un entorno en constante cambio.

La capacidad de innovacién no solo mejora la experiencia del cliente y
la competitividad, sino que también influye positivamente en la rentabilidad
de las empresas del sector. Innovar puede llevar a la optimizacion de proce-
sos, reduccion de costos operativos y la creacion de productos y servicios de

alto valor afiadido. Estas mejoras incrementan la eficiencia y productividad,
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resultando en mayores margenes de beneficio y una posicion financiera mas
fuerte. En resumen, la innovacion no solo impulsa el crecimiento y desarrollo
del sector turistico, sino que también es una herramienta clave para asegurar la

rentabilidad y sostenibilidad econdémica en el largo plazo (Azis et al., 2020).

En conclusién, la innovacion turistica es un pilar fundamental para la
evolucion y el éxito del sector, ya que permite satisfacer las necesidades cam-
biantes de los viajeros, mejorar la competitividad de los destinos y empresas
turisticas, aumentar la rentabilidad y contribuir al desarrollo de un turismo mas
sostenible. A través de la continua busqueda de nuevas ideas, productos, servi-
cl0s y procesos, el sector turistico puede adaptarse a los desafios y oportunida-
des del mercado actual, ofreciendo experiencias Uinicas, memorables y satisfac-
torias para los viajeros de todo el mundo. En un entorno dindmico y altamente
competitivo, la capacidad de innovar se convierte en un factor clave para el
¢éxito a largo plazo del sector turistico, impulsando su crecimiento, desarrollo y

contribucion a la economia global.

2.6. Seguridad en el turismo

Como sostienen Zhang & Walsh (2020), la seguridad es un aspecto fun-
damental en la experiencia turistica. Los visitantes que se sienten seguros en
un destino son mas propensos a disfrutar de su viaje y a regresar en el futuro.
Por ello, los destinos turisticos y las empresas del sector deben implementar
medidas que garanticen la seguridad de los visitantes y minimicen los riesgos

que puedan enfrentar durante su estancia.

Asimismo, Cajiao et al. (2022) indican que salvaguardar la seguridad de
los turistas es esencial para que los viajeros disfruten de su experiencia sin con-
tratiempos. Los peligros que enfrentan los turistas pueden variar ampliamente,
desde delitos como robos y asaltos hasta situaciones de violencia, accidentes,
desastres naturales y fraudes. Estos riesgos pueden afectar gravemente la inte-

gridad fisica, los bienes y la libertad personal de los visitantes. Por ello, es vital
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contar con medidas preventivas y de proteccion adecuadas para mitigar estos

peligros.

En este contexto, la responsabilidad de garantizar la seguridad turistica
involucra a varias entidades, entre ellas los Gobiernos, los destinos turisticos,
las empresas turisticas y los propios turistas. Los Gobiernos deben establecer
un marco legal e institucional efectivo para promover y proteger la seguridad.
Esto incluye la creacion e implementacion de politicas y programas especificos
para abordar los riesgos inherentes al turismo. Paralelamente, las autoridades
locales en los destinos turisticos deben garantizar la seguridad a nivel territorial
mediante la presencia policial, la vigilancia en lugares publicos y una respuesta

eficaz ante emergencias (Oskam & De Visser-Amundson, 2022).

Las empresas turisticas también tienen una responsabilidad crucial en la
proteccion de los visitantes, por lo que deben implementar protocolos y me-
didas de seguridad en sus instalaciones y actividades. Esto puede significar la
capacitacion del personal en asuntos de seguridad, la instalacion de sistemas de
vigilancia y la adopcidén de medidas preventivas contra diversos riesgos. Ade-
mas, los turistas mismos juegan un papel activo en su propia seguridad, ya que
deben tomar precauciones basicas, informarse sobre los riesgos especificos de
sus destinos y evitar situaciones peligrosas siempre que sea posible (Malleka
et al., 2022).

A su vez, Oskam & De Visser-Amundson (2022) puntualizan que la se-
guridad turistica es un aspecto crucial para el desarrollo sostenible de cualquier
destino. Implementar medidas preventivas y de proteccidon se convierte asi en
una prioridad para asegurar una experiencia positiva para los visitantes y la
tranquilidad de la comunidad local.

En primer lugar, la prevencion debe estar en el centro de las estrategias
de seguridad turistica. Las campafias de sensibilizacion pueden desempefiar un
papel fundamental en este sentido. Informar y educar tanto a los turistas como a

los residentes locales sobre la importancia de la seguridad, y como pueden con-
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tribuir a ella, es vital. Estas campaiias pueden incluir consejos practicos sobre
como evitar situaciones de riesgo, la importancia de estar alerta y de reportar

cualquier incidente sospechoso a las autoridades (Cajiao ef al., 2022).

Otro aspecto critico de la prevencion es la proteccion activa. Incrementar
la presencia policial en las zonas turisticas y en areas publicas de alta concur-
rencia ayuda no solo a disuadir actividades delictivas, sino que también pro-
porciona una mayor sensacion de seguridad a los visitantes. Asimismo, la ins-
talacion de sistemas de videovigilancia y otras tecnologias de seguridad en
lugares estratégicos puede ser una medida efectiva para monitorear y responder

rapidamente a cualquier incidente (Malleka et al., 2022).

Ademas, Zhang & Walsh (2020) sostienen que la cooperacién y colabo-
racion entre los diferentes actores involucrados también es esencial. Gobiernos,
operadores turisticos, empresas y organismos internacionales deben trabajar
juntos para crear politicas y programas de seguridad integrales. Esta colabora-
cion puede incluir el intercambio de informacion, recursos y mejores practicas
para abordar los desafios de seguridad de manera mas efectiva. A su vez, es
importante que las autoridades locales se encarguen de la formacion continua
de los cuerpos de seguridad y de atencion al turista. La capacitacion en idiomas,
manejo de crisis y primeros auxilios puede ser decisiva en situaciones de emer-

gencia y contribuye a mejorar la calidad del servicio prestado.

En conclusion, garantizar la seguridad turistica requiere un enfoque multi-
facético que combine la prevencidn con la proteccion activa. La sensibilizacion
de las personas, el incremento de la presencia policial, el uso de tecnologias de
vigilancia, la colaboracion entre actores y la adecuacion de la infraestructura
son componentes esenciales de una estrategia integral de seguridad. En ese sen-
tido, solo mediante la implementacion coherente y coordinada de estas medidas

se puede asegurar un entorno seguro y acogedor para todos.
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MODELOS ADMINISTRATIVOS
EN EL SECTOR TURISTICO

En el sector turismo, donde los destinos compiten por captar la atencion y
lealtad de los viajeros, los modelos administrativos emergen como pilares fun-
damentales para la gestion eficiente y estratégica tanto de empresas turisticas
como de destinos enteros. La administracion en el turismo abarca un espectro
diverso de funciones, desde la planificacion de la oferta turistica hasta la gestion
operativa y la atencion al cliente, con el objetivo central de crear y mantener

experiencias turisticas enriquecedoras y memorables (Oyervides ef al., 2021).

En este contexto, Makiela (2022) indica que el disefio de un modelo ad-
ministrativo para una experiencia turistica sobresaliente se convierte en un pro-
ceso de meticulosa elaboracion, donde se estructuran y articulan los recursos y
procesos para ofrecer no solo servicios de calidad, sino también emociones y
recuerdos que perduren en la mente y el corazdn del viajero. Es aqui donde la
aplicacion efectiva de un modelo administrativo en el sector turistico emerge
como un factor determinante para la competitividad y el éxito sostenido de las
empresas y destinos, ya que permite adaptarse dgilmente a las demandas cam-
biantes del mercado y las expectativas cada vez mas exigentes de los viajeros.

No obstante, Jaramillo-Moreno et al. (2023) senalan que el camino hacia
la excelencia en la gestion turistica no culmina con la implementacion del mo-
delo administrativo; es imprescindible también someter la experiencia turistica

a un riguroso proceso de evaluacion. Por ello, la evaluacion de la experiencia
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turistica se erige como una herramienta indispensable para comprender las per-
cepciones y expectativas de los viajeros, identificar areas de mejora y tomar
decisiones estratégicas fundamentadas en datos con el objetivo de ofrecer ex-
periencias cada vez mas satisfactorias y en sintonia con las necesidades y de-

seos de los clientes.

Es asi que los modelos administrativos en el sector turistico no solo
constituyen la columna vertebral de la gestion empresarial y el desarrollo de
destinos, sino que también representan el compromiso de la industria con la
excelencia, la innovacion y la sostenibilidad. Al abordar aspectos fundamen-
tales como el disefio, la aplicacion y la evaluacion de estos modelos, se sien-
tan las bases para una gestion eficiente y una experiencia turistica enrique-
cedora, que no solo satisfaga las necesidades de los viajeros de hoy, sino que
también contribuya al crecimiento y la prosperidad de la industria turistica en

su conjunto.

3.1. La administracion en el turismo

Robina-Ramirez et al. (2022) sostienen que la administracion en el turis-
mo se caracteriza por un enfoque especializado en las particularidades y dina-
micas propias de este sector. Esta disciplina exige la aplicacion de principios
y técnicas administrativas adaptadas para satisfacer las necesidades y caracte-
risticas Unicas de las empresas y organizaciones turisticas. De esta manera, se
busca planificar estrategias especificas que optimicen los recursos disponibles,
organizar estructuras eficaces que faciliten la prestacion de servicios turisticos
de calidad, dirigir equipos multidisciplinarios de manera efectiva e implemen-
tar sistemas de control que permitan evaluar el desempefio y realizar los ajustes

necesarios basados en los resultados obtenidos.

Por otro lado, Amoah ef al. (2023) indican que la administracion turisti-
ca cubre diversas areas funcionales que van desde la planificacion estratégica

hasta la gestion operativa, con el objetivo de alcanzar la excelencia en la pres-
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tacion de servicios turisticos. Una de las actividades clave es la planificacion,
que consiste en definir objetivos y estrategias para el desarrollo sostenible del
destino turistico. Este proceso también implica la organizacion, es decir, es-
tructurar la empresa o destino y asignar responsabilidades de manera adecuada.
Por otro lado, la direccion se enfoca en motivar y liderar al equipo humano,
buscando siempre un alto desempefio y compromiso. Finalmente, el control
es fundamental para evaluar el rendimiento de todas las areas y garantizar la

mejora continua.

De manera integrada, Uyar ef al. (2021) mencionan que estas actividades
permiten a las empresas y destinos turisticos alcanzar sus metas y maximizar su
rentabilidad. Ademas, se aseguran de ofrecer experiencias satisfactorias a los
turistas, lo que es esencial para el crecimiento y desarrollo del sector. La admi-
nistracion en el turismo no solo busca la eficiencia operativa y econdmica, sino
también la sostenibilidad a largo plazo, apostando por practicas que beneficien
tanto a la comunidad local como al medioambiente. Todo esto contribuye signi-
ficativamente al progreso y posicionamiento del turismo como un motor crucial

de desarrollo econdmico y social.

En el ambito de la administracion turistica, se desarrollan diversas fun-
ciones cruciales para el éxito y la eficacia de las empresas y destinos del sector.
La gestién de la produccidon abarca la planificacion, organizacidn, direccion
y control de la produccion de bienes y servicios turisticos, con el objetivo de
garantizar la calidad y la eficiencia de los procesos. Este aspecto es fundamen-
tal porque asegura que los servicios ofrecidos cumplan las expectativas de los
turistas, fomentando la satisfaccion y la lealtad del cliente (Robina-Ramirez et
al., 2022).

Por otro lado, Liu et al. (2024) puntualizan que la gestion comercial se
centra en definir estrategias de marketing y ventas para promocionar los pro-
ductos y servicios turisticos, captar clientes y mantener una ventaja competiti-

va en el mercado. Esta area es esencial para atraer turistas y asegurar un flujo
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constante de ingresos. Las estrategias comerciales efectivas incluyen el analisis
del mercado, el desarrollo de campanas publicitarias, la implementacion de téc-
nicas de venta adecuadas y la creacion de alianzas estratégicas.

A su vez, Arquero et al. (2024) destacan que la gestion financiera se en-
foca en la administracion eficiente de los recursos econdmicos de las empresas
turisticas. Esto implica la elaboracién de presupuestos, el control de costos,
la gestion de ingresos y gastos, y la planificacion de inversiones. Una gestion
financiera solida asegura que la empresa pueda operar de manera sostenible,

optimizando sus recursos y garantizando su viabilidad a largo plazo.

La gestion de recursos humanos es otro pilar fundamental en la adminis-
tracion turistica. Se encarga de la seleccion, capacitacion, motivacion y reten-
cion del personal. El éxito de las empresas turisticas depende en gran medida
de la calidad del servicio al cliente, y esto se logra con empleados bien forma-
dos y comprometidos. Las practicas efectivas de recursos humanos incluyen
programas de formacion continuada, planes de carrera y politicas de incentivos
que promuevan la satisfaccion y el desarrollo profesional de los empleados
(Uyar et al., 2021).

Cabe destacar que la gestion de la calidad es esencial para garantizar
que los bienes y servicios ofrecidos cumplan con las normas y expectativas de
los clientes. Esta area se enfoca en la implementacion de sistemas de gestion
de calidad, la evaluacion de la satisfaccion del cliente y la mejora continua de
los procesos. Por ello, mantener altos estandares de calidad no solo refuerza la
reputacion de la empresa, sino que también contribuye a la fidelizacion de los

clientes (Amoah et al., 2023).

En conjunto, estas funciones forman un sistema integral de gestion que
permite a las empresas y destinos turisticos alcanzar sus objetivos organizacio-
nales. Al asegurar que cada area funcione de manera coordinada y eficiente, se

pueden satisfacer las necesidades de los turistas de manera.
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Aunado a ello, Robina-Ramirez et al. (2022) sefialan que el adminis-
trador turistico desempefia un papel crucial en la industria del turismo, y para
sobresalir en su campo requiere de una combinacion diversa de habilidades
y conocimientos. Uno de los componentes fundamentales de su éxito son las
habilidades interpersonales, que incluyen la comunicacion efectiva y el lide-
razgo. La comunicacion efectiva le permite transmitir ideas de manera clara y
persuasiva, tanto a su equipo de trabajo como a los clientes, lo que facilita la
consecucion de objetivos comunes. El liderazgo es igualmente importante, ya
que le capacita para guiar y motivar a equipos multidisciplinarios, promovien-
do un ambiente de trabajo colaborativo y productivo.

Ademas de las habilidades interpersonales, las habilidades analiticas jue-
gan un papel vital en el desempeno de sus funciones. El administrador turistico
debe ser capaz de analizar datos con precision para tomar decisiones informa-
das. Este enfoque analitico le permite evaluar el rendimiento de diferentes es-
trategias, identificar areas de mejora y adaptar rapidamente las operaciones en
respuesta a las cambiantes demandas del mercado (Liu ef al., 2024).

Asimismo, Uyar ef al. (2021) sostienen que el conocimiento en gestion
empresarial es otra piedra angular de su competencia profesional. Esto incluye
desde la planificacion estratégica hasta la comprension de los aspectos finan-
cieros y operativos de la empresa. La capacidad de planificar a largo plazo,
gestionar recursos y evaluar riesgos es esencial para el éxito organizacional en
un entorno tan competitivo. El administrador turistico debe ser un estratega que
pueda anticipar tendencias, identificar oportunidades y disefiar planes efectivos
para alcanzar los objetivos de la empresa en un mercado dindmico y en cons-
tante evolucion.

Arquero et al. (2024) indican que un conocimiento profundo del sector
turistico es indispensable. Esto abarca desde el entendimiento de los produc-
tos y servicios turisticos hasta el seguimiento de las tendencias del mercado.

Conocer las preferencias de los consumidores, las innovaciones en tecnologias
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turisticas y las politicas regulatorias le permite disefiar y ofrecer experiencias

excepcionales que satisfagan y superen las expectativas del cliente.

Por consiguiente, la administracion turistica desempefia un papel crucial
en la eficiencia y el desarrollo sostenible del sector turistico. Al aplicar princi-
pios y técnicas de gestion empresarial especificamente adaptadas a las particu-
laridades del turismo, contribuye a maximizar la rentabilidad de las empresas
turisticas y de los destinos, asi como a mejorar la calidad de la experiencia del
visitante. Ademas, la administracion turistica facilita la planificacion estratégi-
ca, la coordinacion eficaz de recursos y actividades, y la gestion adecuada de
los riesgos, lo que resulta fundamental para garantizar la competitividad y el

crecimiento continuo de la industria turistica.

3.2. Disenio de un modelo administrativo de una experiencia
turistica

Un enfoque integral que combine la planificacion estratégica con la aten-
cion meticulosa a los detalles operativos es necesario para crear un modelo
administrativo que garantice una experiencia turistica inolvidable. Cada parte
del modelo debe estar alineada con el objetivo de brindar experiencias unicas
y satisfactorias, desde la creacion de una estructura organizacional flexible y
orientada al cliente hasta la implementacion de procesos agiles y eficientes.
Este modelo se basa en la eficiencia en la gestion de recursos, la eficacia en la
prestacion de servicios, la calidad en la atencion al cliente y la sostenibilidad en
el uso de recursos naturales y culturales, lo que garantiza la creacion de recuer-

dos duraderos y la fidelizacion de los visitantes (Makiela, 2022).

Para Oyervides ef al. (2021), el disefio de un modelo administrativo para
una empresa o destino turistico requiere una serie de pasos importantes para
asegurarse de que funcione bien y sea adaptable. Primero, se analiza la situa-
cion actual de la organizacion, tanto interna como externa, para comprender sus
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. La satisfaccion del cliente,

la rentabilidad y el desarrollo sostenible son los objetivos estratégicos del mo-
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delo que se definen con esta informacion. Posteriormente, se realiza el disefio
de la estructura organizacional, asignando tareas y delineando los procedimien-

tos de trabajo necesarios para lograr los objetivos.

Una vez establecida la estructura, se crean los procedimientos y procesos
que dirigiran la gestion de todas las areas pertinentes, desde la produccion hasta
las finanzas y la calidad. La implementacion gradual del modelo garantiza una
transicion fluida y capacita al personal involucrado. Por ultimo, se establece
un sistema de evaluacion y seguimiento periddico para monitorear el desem-
peio del modelo administrativo e identificar areas de mejora para hacer ajustes
segiin sea necesario. Esto garantiza su eficacia a largo plazo en la entrega de

experiencias turisticas excepcionales (Jaramillo-Moreno ef al., 2023).

Para garantizar el éxito a largo plazo, un modelo administrativo tu-
ristico efectivo debe incluir una serie de elementos fundamentales. En ese
sentido, el enfoque en el cliente emerge como un principio fundamental,
colocando las necesidades y expectativas del cliente en el centro de todas las
decisiones y acciones de la empresa o destino turistico. A su vez, la calidad
se erige como un pilar esencial, asegurando la entrega de productos y servi-

cios que superen las expectativas del cliente y promuevan su satisfaccion y
fidelidad (Marin et al., 2023).

Ademas, Popov et al. (2021) determinan que la sostenibilidad se ha con-
vertido en un valor esencial que guia la gestion hacia practicas responsables
que minimicen los efectos negativos del turismo en las comunidades locales
y el medioambiente, asegurando la preservacion de los recursos naturales y
culturales para las generaciones futuras. La innovacion se vuelve un factor di-
namico y constante en la industria turistica, impulsando la busqueda constante
de nuevas ideas y soluciones que mejoren la experiencia del cliente y fortale-
zcan la competitividad del negocio. Por tltimo, pero no menos importante, el
trabajo en equipo ayuda a los diferentes departamentos y actores involucrados
en la operacion turistica a trabajar juntos y comunicarse mejor. Esto promueve

la cohesion y el éxito conjunto al lograr los objetivos organizacionales.
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De acuerdo con Jaramillo-Moreno et al. (2023), un modelo administrati-
vo bien disefiado proporciona una serie de beneficios significativos para las em-
presas y destinos turisticos. En primer lugar, mejora la satisfaccion del cliente
al asegurar una experiencia turistica mas satisfactoria y personalizada, lo que
a su vez conduce a una mayor fidelizacion y recomendacion por parte de los
visitantes. Ademas, al optimizar los recursos y procesos, este modelo aumenta
la eficiencia y la eficacia en la gestion del negocio, permitiendo una mejor uti-
lizacion de los recursos disponibles y una mayor capacidad de respuesta ante

las demandas del mercado.

Asimismo, Makiela (2022) indica que un modelo administrativo bien di-
sefiado también fomenta la innovacion al crear un entorno propicio para la ex-
perimentacion y la adopcion de nuevas ideas. Esto permite a la empresa adap-
tarse rapidamente a las cambiantes tendencias del mercado y ofrecer productos
y servicios novedosos que satisfagan las necesidades emergentes de los viaje-
ros. Ademas, al integrar la sostenibilidad en la gestion del negocio, este modelo
contribuye al desarrollo sostenible del turismo al minimizar los impactos nega-
tivos del sector en el medioambiente y las comunidades locales, asegurando asi

su viabilidad a largo plazo.

En conclusion, un modelo administrativo solido en el ambito turistico no
solo se fundamenta en la eficaz gestion de recursos y procesos, sino que tam-
bién se nutre de valores intrinsecos como la orientacion al cliente, la calidad,
la sostenibilidad, la innovacion y el trabajo en equipo. Estos elementos se en-
trelazan para forjar una estructura que no solo busca maximizar la rentabilidad
y la satisfaccion del cliente, sino también preservar los recursos naturales y
culturales, fomentar la creatividad y la adaptacion a nuevas tendencias, y for-
talecer la cohesion y colaboracion entre los diversos actores involucrados en la
experiencia turistica. En ltima instancia, un modelo administrativo turistico
integral y centrado en estos principios es fundamental para el éxito sostenido
de las empresas y destinos en un sector caracterizado por su dinamismo y su

impacto significativo en la economia global.
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3.3. Aplicacion de un modelo administrativo en el sector turistico

La aplicacion efectiva de un modelo administrativo en el sector turistico
es esencial para garantizar la competitividad y el éxito tanto de las empresas
como de los destinos turisticos. Este enfoque permite optimizar los recursos
disponibles, mejorar la eficiencia operativa y la calidad de los servicios, ade-
mas de contribuir al desarrollo sostenible de la industria. Asimismo, un modelo
bien disefiado puede ofrecer una experiencia turistica mas satisfactoria y per-
sonalizada para los visitantes, lo que se traduce en una mayor fidelizacion y

reputacion del destino (Oyervides et al., 2021).

Ejemplos destacados de la implementacion exitosa de modelos adminis-
trativos en el sector turistico incluyen plataformas como Airbnb y Booking.
com, que han revolucionado la forma en que se reserva y se ofrece alojamiento
a nivel mundial. Airbnb, con su modelo basado en la economia colaborativa, ha
permitido a millones de personas compartir sus hogares y ofrecer alojamiento
unico y asequible a viajeros de todo el mundo. Por otro lado, Booking.com ha
simplificado el proceso de reserva de alojamiento al proporcionar una platafor-
ma que permite comparar precios y realizar reservas online de manera rapida y
sencilla (Mikesell et al., 2021).

Ademas de las plataformas de reserva, Hanemann (2021) menciona des-
tinos emblematicos como Disneyland Resort, que destacan por su enfoque en
la experiencia del cliente. Con un modelo administrativo centrado en ofrecer
atracciones y servicios de alta calidad, Disneyland Resort ha logrado crear un
entorno magico y memorable que atrae a millones de visitantes cada afo. Estos
ejemplos ilustran cémo la aplicacion efectiva de modelos administrativos pue-
de transformar la industria turistica y brindar experiencias unicas y satisfacto-
rias a los viajeros.

La aplicacidn exitosa de un modelo administrativo en el sector turistico

se sustenta en una serie de principios clave que aseguran su eficacia y rele-
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vancia en un entorno dinamico y diverso, por ello, el modelo administrativo
debe adaptarse a las caracteristicas especificas del sector turistico, como la es-
tacionalidad, la diversidad de productos y servicios, y la importancia de la ex-
periencia del cliente. Esta adaptacion garantiza que las estrategias y procesos
sean adecuados para satisfacer las demandas cambiantes de los turistas y del

mercado en general (Popov et al., 2021).

Asimismo, Marin et al. (2023) sostienen que el modelo administrativo
debe ser flexible y adaptable a los cambios del entorno, como las modernas
tendencias del mercado, las nuevas tecnologias y las regulaciones. La capaci-
dad de adaptacion permite a las empresas turisticas ajustarse rapidamente a los
cambios y aprovechar nuevas oportunidades, manteniendo asi su relevancia y

competitividad en un mercado en constante evolucion.

No cabe duda de que el cliente debe ser el centro de todas las decisiones y
acciones de la empresa o destino turistico. El modelo administrativo debe estar
disenado para ofrecer una experiencia turistica de calidad que satisfaga las ne-
cesidades y expectativas de los clientes. Al poner el foco en la satisfaccion del
cliente, las empresas turisticas pueden construir relaciones solidas y duraderas
con sus clientes, lo que a su vez contribuye a la fidelizacion y al boca a boca

positivo (Oyervides et al., 2021).

Makiela (2022) puntualiza que el modelo administrativo debe permitir
una gestion eficiente de los recursos, como el personal, los recursos financieros
y los recursos fisicos. Una gestion eficiente de los recursos garantiza que se uti-
licen de manera 6ptima, maximizando el rendimiento y minimizando los cos-
tos. Esto es especialmente importante en el sector turistico, donde los recursos
suelen ser limitados y deben ser utilizados de manera estratégica para ofrecer

una experiencia de calidad a los turistas.

A su vez, Jaramillo-Moreno et al. (2023) resaltan que el modelo adminis-
trativo debe integrar la sostenibilidad en la gestion del negocio, minimizando

los impactos negativos del turismo en el medioambiente y las comunidades
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locales. La sostenibilidad es un aspecto cada vez mas importante en el sector
turistico, ya que los turistas estdn cada vez mas preocupados por el impacto
ambiental y social de sus viajes. Al adoptar practicas sostenibles, las empresas
turisticas pueden no solo reducir su huella ambiental, sino también mejorar su

reputacion y atractivo para los turistas conscientes.

En este escenario, se observa que la interrelacion de los principios clave
para la aplicacion exitosa de un modelo administrativo en el sector turistico
es fundamental para garantizar la eficacia y la coherencia en la gestion de las
empresas y destinos turisticos. Por ejemplo, el enfoque en la satisfaccion del
cliente esta estrechamente ligado a la adaptacion a las caracteristicas del sector,
ya que comprender las necesidades y expectativas cambiantes de los turistas es
esencial para ofrecer experiencias memorables. A su vez, la gestion eficiente
de los recursos y el compromiso con la sostenibilidad son aspectos que se en-
trelazan, ya que una buena gestion de los recursos no solo contribuye a la ren-
tabilidad del negocio, sino que también puede minimizar el impacto ambiental
y social del turismo, promoviendo asi la sostenibilidad a largo plazo. Estas
interrelaciones subrayan la importancia de abordar los principios de manera in-
tegral y cohesiva para impulsar el éxito y la competitividad en el sector turistico
(Oyervides et al., 2021).

En conclusion, la implementacion exitosa de un modelo administrativo
en el sector turistico requiere un enfoque estratégico y holistico que se base
en principios fundamentales como la adaptacion, la flexibilidad, el enfoque en
el cliente y la gestion eficiente de los recursos. Al seguir estos principios y
considerar las caracteristicas unicas del turismo, las empresas y destinos turis-
ticos pueden optimizar sus operaciones, mejorar la experiencia del visitante y
contribuir de manera significativa al desarrollo sostenible de la industria. La
aplicacion efectiva de un modelo administrativo solido no solo garantiza la
competitividad a corto plazo, sino que también sienta las bases para el éxito

continuo en un mercado turistico dindmico y en constante evolucion.
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3.4. Evaluacion de la experiencia turistica

La evaluacion de la experiencia turistica es un proceso fundamental para
comprender las percepciones y expectativas de los visitantes, identificar areas
de mejora y contribuir al desarrollo de productos y servicios turisticos de mayor
calidad (Ramos & Hassan, 2021). Ademas, a través de la evaluacion, las em-
presas y destinos turisticos pueden obtener informacion valiosa sobre la satis-
faccion del cliente, los aspectos positivos y negativos de la experiencia turistica

y las oportunidades de mejora.

Algunos investigadores, como Xie ef al. (2023), afirman que la evalua-
cion de la experiencia turistica es esencial para comprender las percepciones y
expectativas de los visitantes en relacion con los productos y servicios turisti-
cos que han consumido. Al recopilar datos antes, durante o después del viaje, se
pueden obtener conocimientos valiosos sobre como los turistas experimentan
su estancia y qué aspectos valoran mas. Estos datos son fundamentales para
identificar areas de mejora y tomar medidas que puedan aumentar la satisfac-

cion del cliente y, en tltima instancia, fomentar su lealtad.

Uno de los principales objetivos de la evaluacion es identificar areas es-
pecificas que requieran mejoras. Esto puede incluir aspectos como la calidad
del servicio, la infraestructura, la oferta de actividades y la accesibilidad. Al
abordar estas areas de manera efectiva, las empresas y destinos turisticos pue-
den elevar el nivel de satisfaccion del cliente y garantizar experiencias mas
gratificantes. Ademas, al medir la satisfaccion del cliente de manera regular, se
establece una base solida para el desarrollo de productos y servicios turisticos
de mayor calidad, lo que puede aumentar la competitividad y el atractivo del

destino en el mercado (Ma et al., 2022).

Para Li et al. (2023), entre las diversas técnicas de evaluacion de la expe-
riencia turistica, las encuestas de satisfaccion sobresalen como una herramienta

ampliamente utilizada. Estas encuestas permiten recopilar informacion sobre la
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percepcidn de los visitantes en diferentes aspectos de su experiencia, desde la
calidad del alojamiento hasta la atencion al cliente. Ademas, las entrevistas en
profundidad ofrecen una perspectiva mas detallada, lo cual permite explorar en

mayor profundidad las opiniones y experiencias de los turistas.

El analisis de redes sociales se ha convertido en una herramienta cada vez
mas relevante para evaluar la experiencia turistica. A través de las plataformas
digitales como Facebook, Twitter e Instagram, es posible monitorear las opi-
niones, comentarios y reacciones de los visitantes en tiempo real. Esta informa-
ci6n puede proporcionar insights valiosos sobre la satisfaccion del cliente y los

aspectos que mas influyen en su experiencia turistica (Ramos & Hassan, 2021).

Ademas, Mittal ef al. (2021) sostienen que la observacion directa también
desempeiia un papel importante en la evaluacidn de la experiencia turistica. Al
observar el comportamiento de los visitantes durante su estancia en el destino,
es posible identificar aspectos que pueden pasar desapercibidos en otros méto-
dos de evaluacion. Esta técnica proporciona una vision practica y concreta de la
experiencia del turista, lo que permite detectar dreas de mejora y tomar medidas

correctivas de manera oportuna.

Segtin Ma et al. (2022), la evaluacion de la experiencia turistica desem-
pena un papel fundamental en la mejora continua del sector, ya que proporcio-
na informacion detallada sobre la satisfaccion del cliente y los aspectos que
influyen en su experiencia. Al recopilar datos sobre la percepcion de los visi-
tantes en diferentes aspectos de su viaje, como el alojamiento, la alimentacion,
las actividades y el servicio al cliente, las empresas y destinos turisticos pueden
identificar areas de mejora y tomar medidas para satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes.

Por su parte, Ramos & Hassan (2021) resaltan que la evaluacion de la
experiencia turistica es clave para la toma de decisiones estratégicas en el sec-
tor turistico. La informacion recopilada a través de la evaluacion puede brindar

valiosos insights sobre las preferencias y comportamientos de los visitantes,
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lo que permite a las empresas y destinos turisticos desarrollar estrategias mas
efectivas para promocionar el destino, gestionar el negocio y mejorar la expe-

riencia del cliente.

Por ultimo, la evaluacion de la experiencia turistica también contribuye
a la sostenibilidad del turismo al identificar los impactos negativos de este en
el medioambiente y en las comunidades locales. Al conocer estos impactos, las
empresas y destinos turisticos pueden desarrollar medidas y politicas para mi-
nimizar su huella ambiental y social, promoviendo un turismo mas responsable
y sostenible (Li ef al., 2023).

En conclusién, la evaluacién de la experiencia turistica es un proceso
fundamental para el sector, ya que proporciona informacion valiosa sobre la sa-
tisfaccion del cliente, ayuda en la toma de decisiones estratégicas y contribuye
a la sostenibilidad del turismo. Al utilizar diversas técnicas de evaluacion, las
empresas y destinos turisticos pueden identificar areas de mejora, desarrollar
estrategias mas efectivas y promover un turismo mas responsable y satisfacto-

rio para todos los involucrados.
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LOS MODELOS DE ADMINISTRACION
COMO TENDENCIA INNOVADORA
PARA LA MEJORA DE LA
EXPERIENCIA TURISTICA

El turismo se ha consolidado como uno de los sectores econdmicos mas
relevantes a nivel mundial, convirtiéndose en un pilar fundamental para el de-
sarrollo econdmico y social de numerosos paises. Segun las estadisticas mas
recientes de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), en 2022 se regis-
traron 1.5 billones de llegadas de turistas internacionales, lo que representa un
aumento del 60 % en comparacion con 2021, aunque aun por debajo de los
niveles previos a la pandemia. Esta recuperacion gradual del sector, sumada
a las tendencias globales emergentes, ha puesto de manifiesto la necesidad de
adoptar nuevos enfoques y modelos innovadores de administracion que permi-
tan satisfacer las cambiantes demandas y expectativas de los viajeros modernos
(Vinod, 2021).

En la era de la globalizacion y la alta competitividad, la industria turistica
se enfrenta a desafios sin precedentes. Los turistas de hoy en dia no solo buscan
servicios de calidad, sino también experiencias Unicas, personalizadas y memo-
rables que trasciendan el mero acto de viajar (Maxim, 2019). Impulsados por la
revolucion digital, los avances tecnologicos y la creciente conciencia ambien-

tal y sociocultural, los viajeros actuales esperan vivir experiencias auténticas,
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sostenibles y enriquecedoras que les permitan conectar con la cultura local,
explorar destinos de manera responsable y disfrutar de servicios adaptados a

sus preferencias individuales (Sivarethinamohan, 2023).

En este escenario dinamico y altamente competitivo, los modelos de ad-
ministracion innovadores han emergido como una tendencia prometedora para
transformar la forma en que se gestionan los destinos, servicios y empresas tu-
risticas, con el objetivo final de mejorar la experiencia turistica en su conjunto
(Thabhir et al., 2022). Estos modelos representan un enfoque integral que abar-
ca desde la planificacion estratégica hasta la operacion diaria de los servicios
turisticos, optimizando los procesos, mejorando la eficiencia, fomentando la

innovacion y brindando experiencias memorables a los visitantes (Lan, 2021).

Esta investigacion tiene como objetivo analizar los modelos de adminis-
tracion como tendencia innovadora para la mejora de la experiencia turistica.
En ese sentido, se examinara exhaustivamente la literatura existente para iden-
tificar las principales teorias, enfoques, estrategias y buenas practicas que estan
transformando la forma en que se gestionan los destinos, servicios y empresas

turisticas, con miras a brindar experiencias excepcionales a los visitantes.

Algunos de los aspectos clave a abordar incluyen la gestion de la calidad,
la innovacion en servicios, el marketing experiencial, 1a sostenibilidad ambien-
tal y sociocultural, la participacion de las comunidades locales, la aplicacion de
tecnologias disruptivas, la personalizacion de las experiencias, la cocreacion de
valor con los clientes, y la medicion y evaluacion de la satisfaccion del visitan-
te. Al comprender y evaluar estas tendencias, los profesionales y académicos
del turismo podran obtener una vision integral de como los modelos de admi-
nistracion innovadores estan moldeando el futuro de la industria y mejorando

la calidad de las experiencias turisticas.

Por ende, esta revision sistematica contribuira a ampliar el conocimiento
sobre las mejores practicas de administracion en el campo del turismo, brin-

dando informacién valiosa para los encargados de la toma de decisiones, los
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empresarios, los investigadores y los profesionales interesados en este ambito
en constante evolucion. Al comprender y adoptar estos modelos innovadores,
las organizaciones turisticas podran mejorar significativamente la experiencia
de sus clientes, fomentando asi la lealtad, la satisfaccion y el crecimiento sos-

tenible del sector.

4.1. Metodologia

Se realiz6 una revision sistematica de la literatura siguiendo las direc-
trices Prisma (Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Me-
ta-Analyses). Una revision sistematica es un tipo de investigacion que tiene
como objetivo recopilar, evaluar e integrar de manera exhaustiva y objetiva
los resultados de multiples estudios primarios relacionados con una pregunta

de investigacion especifica.

Este tipo de revision se caracteriza por su enfoque riguroso y transparen-
te, lo que la convierte en una herramienta valiosa para sintetizar la evidencia
disponible sobre un tema determinado. A diferencia de las revisiones narrativas
tradicionales, las revisiones sistematicas siguen una metodologia estructurada
y reproducible, lo que reduce el riesgo de sesgo y aumenta la confiabilidad de

los hallazgos.

La presente revision sistematica tiene como objetivo analizar los
modelos de administracion como tendencia innovadora para la mejora de la
experiencia turistica, mediante la identificacion, evaluacion y sintesis de los
estudios empiricos y revisiones de literatura relevantes en este campo. Para
ello, se adoptd un enfoque cualitativo con el proposito de analizar e interpre-
tar los hallazgos de los estudios incluidos. Este enfoque permiti6é explorar en
profundidad los modelos de administracion turistica innovadores y su im-
pacto en la experiencia del turista, asi como comprender las perspectivas y

contextos especificos de los diferentes estudios.
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El enfoque cualitativo es particularmente util en revisiones sistematicas
que abordan temas complejos y multidimensionales, como la gestion turisti-
ca y la experiencia del turista. Ademas, permite una comprension mas rica y
matizada de los fendémenos estudiados, ya que se basa en la interpretacion y el
analisis critico de los datos textuales y narrativos. A su vez, se realizaron bus-
quedas exhaustivas en las bases de datos electronicas de Scopus, Web of Scien-
ce, EBSCOhost y ScienceDirect. Las ecuaciones de busqueda se construyeron
utilizando combinaciones de palabras clave y operadores booleanos, como se

muestra en la Tabla 1.

Tabla 1. Ecuaciones de busqueda utilizadas en las bases de datos

Base de
datos

Ecuacion de busqueda

(“tourism management models” OR “innovative tourism manage-
Scopus ment” OR “tourist experience management”) AND (“tourist satis-
faction” OR “experience enhancement” OR “service quality”)

TS=(*“tourism management models”” OR “innovative tourism mana-
gement” OR “tourist experience management”) AND TS=(“tourist
satisfaction” OR “experience enhancement” OR “service quality”)

Web of
Science

(“tourism management models” OR “innovative tourism manage-
EBSCOhost ment” OR “tourist experience management””) AND (“tourist satis-
faction” OR “experience enhancement” OR “service quality”)

(“tourism management models” OR “innovative tourism manage-
ScienceDirect ment” OR “tourist experience management”) AND (“tourist satis-
faction” OR “experience enhancement” OR “service quality™)

Nota. Elaboracién propia

El proceso de seleccion de estudios se realizo siguiendo el diagrama de
flujo Prisma. Inicialmente, se identificaron los registros potencialmente rele-

vantes mediante la busqueda en las bases de datos. Después de eliminar los

Gloria Paulina Cardoso Moscoso | Karla Felicia Florez Cardoso | Paul Florez Cardoso | Henry Florez Cardoso



Los Modelos de Administracion como Tendencia Innovadora para la Mejora de la Experiencia Turistica

duplicados, se realizd un cribado de los titulos y resimenes para excluir los
estudios que no cumplian con los criterios de elegibilidad establecidos. Poste-
riormente, se evaluaron los textos completos de los estudios preseleccionados

para su inclusion final en la revision sistematica.

El diagrama de flujo Prisma se utilizo para representar graficamente el
proceso de seleccion, incluyendo el nimero de registros identificados, exclui-

dos e incluidos en cada etapa (Tabla 2).

Tabla 2. Diagrama de flujo Prisma

Etapa Numero de registros

Registros identificados en las busquedas 825
Registros adicionales identificados por otras fuentes 17
Registros después de eliminar duplicados 798
Registros cribados 751

Registros excluidos 704

Textos completos evaluados para elegibilidad 47
Textos completos excluidos, con razones 30
Estudios incluidos en la sintesis cualitativa 17

Nota. Elaboracion propia

Los criterios de inclusion y exclusion se establecieron para garantizar la
relevancia y calidad de los estudios incluidos en la revision sistematica. Estos

criterios se muestran en la Tabla 3.
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Tabla 3. Criterios de inclusion y exclusion

Criterios de inclusion Criterios de exclusion
Estudios empiricos y revisiones Estudios no relacionados con
de literatura modelos de gestion turistica
Estudios que aborden modelos Estudios no enfocados en la
de administracion turistica innovadores mejora de la experiencia turistica

Estudios que evaltien el impacto

. , L. Estudios publicados antes de 2019
en la experiencia turistica

Estudios publicados en inglés o espaiiol ~ Estudios sin acceso al texto completo

Estudios con metodologia Estudios de baja calidad
claramente descrita metodologica

Nota. Elaboracion propia

Estos criterios se aplicaron de manera rigurosa durante el proceso de

seleccion para garantizar la inclusion de estudios relevantes y de alta calidad.

4.2. Resultados

La seleccion meticulosa de los estudios incluidos en esta revision siste-
matica se realizé siguiendo las directrices establecidas por el diagrama de flujo
Prisma. En la etapa inicial de identificacion, se llevaron a cabo exhaustivas
busquedas en diversas bases de datos, lo que arrojo un total de 825 registros
potencialmente relevantes. Ademas, se identificaron 17 registros adicionales
a través de otras fuentes, como la revision de las referencias bibliograficas de

articulos clave en el area de estudio.

Tras la eliminacion de registros duplicados, se obtuvieron 798 registros
unicos, los cuales fueron sometidos a un riguroso cribado inicial basado en el
analisis de sus titulos y resimenes. Como resultado de este proceso, se excluye-
ron 751 registros que no cumplian con los criterios de elegibilidad previamente

establecidos.
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Los 47 textos completos restantes fueron evaluados exhaustivamente
para determinar su idoneidad final y garantizar su inclusion en la revision. Des-
pués de un meticuloso escrutinio, 30 de estos textos fueron excluidos debido a
diversas razones, como la falta de cumplimiento de los criterios de inclusion o

la presencia de limitaciones metodoldgicas significativas.

Finalmente, 17 estudios superaron con éxito todas las etapas de evalua-
cion y fueron incluidos en la sintesis cualitativa de esta revision sistematica.
Estos articulos cumplieron con los criterios de elegibilidad establecidos y de-
mostraron una solidez metodologica que los califico como relevantes y valio-
sos para abordar la pregunta de investigacion y los objetivos planteados en la
revision.

Los hallazgos de los estudios incluidos en la revision sistematica se en-
focan en diferentes aspectos relacionados con la cocreacion y mejora de las
experiencias turisticas (Tabla 4). Un tema recurrente es la importancia de invo-
lucrar activamente a los visitantes en el disefio y entrega de servicios turisticos,
lo que conduce a una mayor satisfaccion y lealtad. Los turistas son vistos como

cocreadores de valor en lugar de ser consumidores pasivos.

Varios estudios destacan el papel de las tecnologias inteligentes, como
la realidad aumentada, la inteligencia artificial y el internet de las cosas, en la
personalizacion de las experiencias turisticas segun las preferencias y necesi-
dades individuales de los visitantes. Estas tecnologias facilitan la recopilacion

y analisis de datos para brindar recomendaciones y servicios personalizados.

Gloria Paulina Cardoso Moscoso | Karla Felicia Florez Cardoso | Paul Florez Cardoso | Henry Florez Cardoso



Los Modelos de Administracion como Tendencia Innovadora para la Mejora de la Experiencia Turistica

Tabla 4. Resultados cualitativos de la revision sistematica

Titulo

Autor

Hallazgos

Co-creating the tourism
experience

Sugathan &
Ranjan, 2019

La cocreacion de experiencias turisticas im-
plica la participacion activa de los visitantes
en el disefo y entrega de servicios, lo que
conduce a una mayor satisfaccion y lealtad
del cliente. Los turistas son vistos como co-
creadores de valor en lugar de consumidores
pasivos, y su participacion en la personaliza-

cion de su propia experiencia es clave.

Investigating the Impact

Las tecnologias inteligentes, como la reali-
dad aumentada, la inteligencia artificial y el

internet de las cosas, permiten personalizar

of Smart Tourism Zhang et al., |las experiencias turisticas de acuerdo con las

Technologies on 2022 preferencias y necesidades individuales de

Tourists’” Experiences los visitantes. Estas tecnologias facilitan la

recopilacion y analisis de datos para brindar

recomendaciones y servicios personalizados.

La participacion activa de las comunidades

Analysing the locales y los residentes es esencial para co-

Mediating Effect of crear experiencias turisticas auténticas y sos-

Heritage Between Béal et al. tenibles que reflejen la identidad y cultura del

Locals and Visitors: An 5019 " | destino. Involucrar a las comunidades anfi-

Exploratory Study Using trionas en el disefio y entrega de experiencias

Mission Patrimoine as a turisticas puede promover el desarrollo eco-

Case Study ndmico local y la preservacion del patrimonio
cultural.

La integracion de diferentes actividades y

servicios, como el juego, la gastronomia, las

Gastronomic tourism . actividades culturales y la naturaleza, puede

. Dixit & Prayag, .. , . .
experiences and 2022 crear experiencias turisticas unicas y memo-

experiential marketing

rables para los visitantes. Esta combinacion
de elementos contribuye a una experiencia

holistica y satisfactoria.
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Why are college sports

tourists traveling long

distance? Antecedents

of destination and team
loyalty.

Min et al.,
2022

La calidad de la experiencia, que abarca as-
pectos como la calidad del servicio, las insta-
laciones, la accesibilidad y la interaccion con
el personal; y la accesibilidad, que implica
la facilidad de acceso y la comodidad de los
servicios, son factores clave que influyen en
la lealtad de marca de los visitantes hacia los
hoteles y destinos turisticos.

Responses to replica (vs.
genuine) touristic expe-
riences

Sarial-Abi et
al., 2020

La investigacion sobre la experiencia del
consumidor/turista, que busca comprender
sus motivaciones, expectativas, percepciones
y comportamientos, es fundamental para di-
sefar productos y servicios turisticos que sa-
tisfagan sus necesidades de manera efectiva 'y
creen experiencias memorables.

Managing the structure
of tourism experiences:

Stienmetz et

Se necesita un marco tedrico solido y unifica-
do que integre conceptos de diferentes disci-
plinas, como el marketing, la psicologia y la

Foundations for tourism al., 2020 sociologia para guiar el disefio y la gestion de
design experiencias turisticas memorables y signifi-
cativas.
La cocreacion de valor con los clientes, en la
Customer value L .
.. que las empresas turisticas involucran activa-
co-creation in the ..

. . Carvalhoy | mente a los visitantes en el proceso de crea-

hospitality and tourism ., .
Alves, 2022 | cion y entrega de experiencias, es clave para

industry: a systematic
literature review

brindar experiencias turisticas superiores y
diferenciadoras.

A mindful shift: an
opportunity for
mindfulness-driven
tourism in a
post-pandemic world

Stankov et al.,
2020

La teoria de la atencion plena, que se enfoca
en la conciencia del momento presente y la
apreciacion de las experiencias, puede ayudar
a comprender y mejorar la experiencia turisti-
ca al fomentar una mayor conexion y disfrute
de los viajes.

Cruise Travelers’ Service
Perceptions: A Critical
Content Analysis

Arasli et al.,
2020

La satisfaccion y la intencion de recomendar
un crucero dependen de diferentes dimen-
siones de la experiencia, como la calidad del
servicio, las instalaciones, las actividades a
bordo, la comida y las excursiones en tierra,
lo que resalta la importancia de brindar una
experiencia integral y coherente.
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Tasting experiences
of a destination’s local
gastronomy on tourist

communications.

Ramirez-
Gutiérrez et al.,
2020

Las experiencias de los consumidores/turistas
son construcciones sociales que se interpretan
de acuerdo con los contextos culturales, so-
ciales y personales de cada individuo, por lo
que deben entenderse desde una perspectiva
epistemologica que reconozca la naturaleza
subjetiva y dindmica de las experiencias.

Co-Creation of
Experience for
Competitive Special
Interest Tourism

Pranita et al.,
2020

Los turistas utilizan diversas estrategias de
afrontamiento, como la planificacion, la bus-
queda de informacion y el ajuste de expec-
tativas, ademads de estrategias de cocreacion,
como la personalizacion y la participacion ac-
tiva, para manejar y mejorar sus experiencias
turisticas y adaptarse a las situaciones impre-
vistas.

Why should hotels go
green? Insights from
guests experience in

green hotels

Merli et al.,
2019

La implementacion de practicas ecoldgicas
en los hoteles, como la gestion eficiente de
recursos, la reduccién de residuos y el uso de
energias renovables, puede mejorar la expe-
riencia del huésped al brindarle un entorno
mas sostenible y responsable, lo que a su vez
puede aumentar su satisfaccion y lealtad.

Special issue on smart
tourism cities

Koo et al.,
2021

Los destinos turisticos inteligentes utilizan
tecnologias innovadoras, como aplicaciones
moviles, sistemas de realidad virtual y plata-
formas de big data, para brindar experiencias
personalizadas y mejoradas a los visitantes,
facilitando la planificacion del viaje, la nave-
gacion en el destino y el acceso a informacion
relevante en tiempo real.

Co-creation experience
and place attachment:
Festival evaluation

Zhang et al.,
2019

El apego al lugar, que se refiere al vinculo
emocional y simbdlico que los turistas desar-
rollan con un destino particular, y la co-crea-
cion de experiencias turisticas estan estrecha-
mente relacionados, ya que la participacion
activa en la creacion de experiencias puede
fortalecer el apego al lugar y viceversa.
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La narracion de historias ya sea a través de
interpretaciones guiadas, exposiciones o me-

Storytelling about dios digitales, puede ser una herramienta po-
places: Tourism Bassano ef al., | derosa para cocrear y mejorar las experiencias
marketing in the 2019 turisticas, al permitir a los visitantes conec-

digital age tarse con la historia, la cultura y la identidad

del destino de una manera mas inmersiva y
significativa.

Un marco conceptual que vincula la expe-

Brand awareness, riencia del hotel, que abarca aspectos como
image, physical quality el servicio, las instalaciones, la atmoésfera y
and employee behavior las interacciones con el personal, y el valor de

o Surucu et al., )
as building blocks of 2019 marca basado en el cliente, que se refiere a la
customer-based brand percepcion y lealtad de los huéspedes hacia la
equity: Consequences in marca del hotel, puede ayudar a comprender
the hotel context. como mejorar la experiencia para fortalecer el

valor de marca y la competitividad del hotel.

Nota. Elaboracion propia

En este punto es vital tener en cuenta la relevancia de la participacion
activa de las comunidades locales y de los residentes en la cocreacion de expe-
riencias turisticas auténticas y sostenibles que reflejen la identidad y cultura del
destino. Involucrar a las comunidades anfitrionas puede promover el desarrollo

econdémico local y la preservacion del patrimonio cultural.

Otros hallazgos destacan la importancia de integrar diferentes activida-
des y servicios, como el juego, la gastronomia, las actividades culturales y la
naturaleza, para crear experiencias turisticas unicas y memorables. Ademas, se
resalta la calidad de la experiencia, que abarca aspectos como el servicio, las
instalaciones, la accesibilidad y la interaccion con el personal, como un factor

clave que influye en la lealtad de marca de los visitantes.

En general, los estudios resaltan la necesidad de comprender las moti-
vaciones, expectativas, percepciones y comportamientos de los consumidores/

turistas para disefiar productos y servicios que satisfagan sus necesidades de
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manera efectiva y creen experiencias memorables. Por lo tanto, se requiere de
un marco teorico solido y unificado que integre conceptos de diferentes disci-

plinas para guiar el disefio y la gestion de estas experiencias.

4.3. Discusion

En la actualidad, la industria turistica se enfrenta a un panorama altamen-
te competitivo y dinamico, donde la experiencia del visitante se ha convertido
en el factor diferenciador clave. En respuesta a esta realidad, han surgido mo-
delos de administracion innovadores que buscan transformar radicalmente la
forma en que se gestionan los destinos, servicios y empresas turisticas. Estos
enfoques vanguardistas se fundamentan en una so6lida base tedrica interdiscipli-
naria y adoptan una perspectiva holistica centrada en el turista como cocreador

de valor.

Uno de los pilares fundamentales de estos modelos es el paradigma de la
cocreacion de experiencias. Este enfoque reconoce que los turistas ya no son
meros consumidores pasivos, sino actores activos que cocrean valor junto con
los proveedores de servicios. La participacion activa de los visitantes en el di-
sefio y entrega de experiencias turisticas no solo conduce a una mayor satisfac-
cion y lealtad, sino que también permite la personalizacion de las experiencias

segun las necesidades y preferencias individuales.

Para facilitar esta cocreacion y personalizacion, los modelos innovado-
res aprovechan las tecnologias disruptivas, como la realidad aumentada, la in-
teligencia artificial y el internet de las cosas. Estas herramientas permiten la
recopilacion y el analisis de datos en tiempo real, lo que posibilita brindar re-
comendaciones y servicios adaptados a los perfiles individuales de los turistas.
Ademas, los destinos turisticos inteligentes utilizan estas tecnologias para me-

jorar la accesibilidad y la experiencia general del visitante.

Otro aspecto fundamental es la integracion de la sostenibilidad ambiental

y sociocultural en el nucleo de estos modelos. Se busca involucrar activamente
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a las comunidades locales en la cocreacion de experiencias turisticas auténticas
y respetuosas con el patrimonio cultural y natural. Esta participacion comuni-
taria no solo enriquece la experiencia del visitante, sino que también promueve

el desarrollo econdmico local y la preservacion de las identidades locales.

Ademas, estos modelos innovadores adoptan un enfoque experiencial
que trasciende la simple entrega de productos y servicios. Se busca crear expe-
riencias turisticas memorables e inmersivas que involucren todos los sentidos
del visitante. Esto se logra a través de la narracion de historias, la integracion
de diferentes actividades y servicios, y la aplicacion de la teoria de la atencion

plena para fomentar una mayor conexion y disfrute de las experiencias.

Otro pilar clave es la medicion y evaluacion de la satisfaccion del visi-
tante. Comprender las dimensiones que influyen en la satisfaccion, como la
calidad de la experiencia y la accesibilidad, es fundamental para mejorar conti-

nuamente la oferta turistica y fomentar la lealtad de marca.

Estos modelos también reconocen la naturaleza subjetiva y dinamica de
las experiencias turisticas, que son construcciones sociales influenciadas por
factores culturales, sociales y personales. Por lo tanto, se adopta una perspecti-
va epistemologica que valora la diversidad de percepciones y experiencias in-
dividuales, reconociendo la necesidad de estrategias de afrontamiento y cocrea-

cion que permitan a los turistas manejar y mejorar sus propias experiencias.

En este sentido, los modelos de administracion como tendencia innova-
dora para la mejora de la experiencia turistica se caracterizan por un enfoque
centrado en el turista como cocreador de valor, la adopcion de tecnologias dis-
ruptivas, la integracion de la sostenibilidad y la participacion comunitaria, la
creacion de experiencias memorables e inmersivas, la medicion de la satisfac-
cion del visitante, y el reconocimiento de la naturaleza subjetiva y dinamica de

las experiencias turisticas.

Estos enfoques vanguardistas se fundamentan en una sélida base tedrica

interdisciplinaria y buscan transformar radicalmente la forma en que se gestio-
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nan los destinos y servicios turisticos, con el objetivo de brindar experiencias
excepcionales que satisfagan las crecientes demandas y expectativas de los via-

jeros modernos.

Ahora bien, los modelos de administracion como tendencia innovadora
pueden influir de manera significativa en la mejora de la experiencia turistica,
segin lo sugerido por los diversos autores analizados en la revision sistematica.
En primer lugar, Sugathan & Ranjan (2019) resaltan la importancia de la co-
creacion de experiencias turisticas, donde los visitantes participan activamente
en el disefio y entrega de servicios, lo que conduce a una mayor satisfaccion y
lealtad del cliente. Esta participacion activa de los turistas, vistos como cocrea-
dores de valor en lugar de consumidores pasivos, es clave para personalizar
su propia experiencia y adaptarla a sus necesidades y preferencias, tal como

sugieren también Carvalho & Alves (2022).

Por otro lado, Zhang et al. (2022) destacan el papel de las tecnologias
inteligentes, como la realidad aumentada, la inteligencia artificial y el internet
de las cosas, en la personalizacion de las experiencias turisticas de acuerdo con
las preferencias y necesidades individuales de los visitantes. Estas tecnologias
facilitan la recopilacioén y andlisis de datos para brindar recomendaciones y
servicios personalizados, lo que contribuye a una experiencia mas satisfactoria,
algo que también resaltan Koo et al. (2021), cuando mencionan que los desti-
nos turisticos inteligentes utilizan tecnologias innovadoras para brindar expe-

riencias personalizadas y mejoradas.

Ademas, Béal et al. (2019) enfatizan la importancia de la participacion
activa de las comunidades locales y los residentes en la cocreacion de expe-
riencias turisticas auténticas y sostenibles que reflejen la identidad y cultura
del destino. Involucrar a las comunidades anfitrionas en el disefio y entrega de
experiencias turisticas puede promover el desarrollo econdmico local y la pre-
servacion del patrimonio cultural, enriqueciendo asi la experiencia del visitan-

te. En esta linea, Bassano et al. (2019) proponen la narracion de historias como
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una herramienta poderosa para cocrear y mejorar las experiencias turisticas, al
permitir a los visitantes conectarse con la historia, la cultura y la identidad del

destino de una manera mas inmersiva y significativa.

Por otro lado, Dixit & Prayag (2022) sugieren que la integracion de di-
ferentes actividades y servicios, como el juego, la gastronomia, las actividades
culturales y la naturaleza, puede crear experiencias turisticas Uinicas y memo-
rables para los visitantes. Esta combinacion de elementos contribuye a una ex-
periencia holistica y satisfactoria, brindando una experiencia mas completa y
enriquecedora. Asimismo, Min et al. (2022) resaltan que la calidad de la expe-
riencia, que abarca aspectos como la calidad del servicio, las instalaciones, la
accesibilidad y la interaccion con el personal; y de la accesibilidad, que implica
la facilidad de acceso y la comodidad de los servicios, son factores clave que
influyen en la lealtad de marca de los visitantes hacia los hoteles y destinos
turisticos. Por lo tanto, los modelos de administracion deben enfocarse en me-
jorar estos aspectos para fortalecer la lealtad de los visitantes, algo que también
sugieren Surucu et al. (2019) al presentar un marco conceptual que vincula la

experiencia del hotel y el valor de marca basado en el cliente.

Adicionalmente, Sarial-Abi et al. (2020) enfatizan que la investigacion
sobre la experiencia del consumidor/turista, que busca comprender sus mo-
tivaciones, expectativas, percepciones y comportamientos, es fundamental
para disefiar productos y servicios turisticos que satisfagan sus necesidades
de manera efectiva y puedan crear experiencias memorables. Los modelos de
administracion deben basarse en esta investigacion para ofrecer experiencias
personalizadas y satisfactorias, tal como proponen Stienmetz et al. (2020),
quienes sugieren la necesidad de un marco tedrico solido y unificado que
integre conceptos de diferentes disciplinas, como el marketing, la psicologia
y la sociologia, para guiar el disefio y la gestion de experiencias turisticas

memorables y significativas.

Asimismo, Stankov et al. (2020) sugieren que la teoria de la atencidon

plena, que se enfoca en la conciencia del momento presente y la apreciacion de
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las experiencias, puede ayudar a comprender y mejorar la experiencia turistica
al fomentar una mayor conexion y disfrute de los viajes. Los modelos de ad-
ministracion que incorporen principios de atencion plena pueden enriquecer la
experiencia turistica. Ademas, Arasli et al. (2020) indican que la satisfaccion y
la intencidn de recomendar un crucero dependen de diferentes dimensiones de
la experiencia, como la calidad del servicio, las instalaciones, las actividades
a bordo, la comida y las excursiones en tierra, lo que resalta la importancia de
brindar una experiencia integral y coherente. Los modelos de administracion
deben considerar todas estas dimensiones para ofrecer una experiencia turistica

satisfactoria.

Por otro lado, Ramirez-Gutiérrez et al. (2020) mencionan que las expe-
riencias de los consumidores/turistas son construcciones sociales que se cons-
truyen y se interpretan de acuerdo con los contextos culturales, sociales y per-
sonales de cada individuo, por lo que deben entenderse desde una perspectiva
epistemolodgica que reconozca la naturaleza subjetiva y dinamica de las expe-
riencias. Los modelos de administracion deben ser flexibles y adaptables para
satisfacer estas necesidades individuales. En este sentido, Pranita et al. (2020)
sostienen que los turistas utilizan diversas estrategias de afrontamiento, como
la planificacion, la bisqueda de informacion y el ajuste de expectativas, y es-
trategias de cocreacion, como la personalizacion y la participacion activa, para
manejar y mejorar sus experiencias turisticas y adaptarse a las situaciones im-
previstas. Los modelos de administracion deben facilitar estas estrategias para

brindar una experiencia mas satisfactoria.

Merli et al. (2019) sugieren que la implementacion de practicas ecologi-
cas en los hoteles, como la gestion eficiente de recursos, la reduccion de resi-
duos y el uso de energias renovables, puede mejorar la experiencia del huésped
al brindar un entorno mas sostenible y responsable, lo que a su vez puede au-
mentar su satisfaccion y lealtad. Los modelos de administracion deben incorpo-
rar, entonces, estas practicas sostenibles para mejorar la experiencia turistica.

Finalmente, Zhang et al. (2019) relacionan el apego al lugar, lo cual se refiere
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al vinculo emocional y simbdlico que los turistas desarrollan con un destino
particular, y la cocreacion de experiencias turisticas, ya que la participacion ac-
tiva en este punto puede fortalecer el apego al lugar, y viceversa. Los modelos
de administracion deben fomentar esta cocreacion y conexion emocional con

el destino.

4.4, Conclusiones

Los modelos de administracion como tendencia innovadora represen-
tan un enfoque integral y transformador para mejorar la experiencia turistica
y satisfacer las crecientes demandas y expectativas de los viajeros modernos.
Estos modelos se caracterizan por su perspectiva centrada en el turista como
cocreador de valor, la adopcidon de tecnologias disruptivas, la integracion de
la sostenibilidad y la participacion comunitaria, la creacion de experiencias
memorables e inmersivas, la medicion de la satisfaccion del visitante y el reco-

nocimiento de la naturaleza subjetiva y dindmica de las experiencias turisticas.

Los principales hallazgos de la revision sistematica resaltan la importan-
cia de involucrar activamente a los turistas en el disefio y entrega de servicios
a traves de la cocreacion de experiencias, lo que conduce a una mayor satisfac-
cion, lealtad y personalizacion. Ademas, las tecnologias inteligentes, como la
realidad aumentada, la inteligencia artificial y el internet de las cosas, permiten
personalizar las experiencias segun las preferencias individuales de los visitan-

tes, brindando recomendaciones y servicios adaptados.

Asimismo, se enfatiza la relevancia de la participacion activa de las co-
munidades locales en la cocreacion de experiencias auténticas y sostenibles
que reflejen la identidad y cultura del destino, promoviendo asi el desarrollo
econdémico local y la preservacion del patrimonio cultural. La integracion
de diferentes actividades y servicios, como la gastronomia, las actividades
culturales y la naturaleza, contribuye a crear experiencias turisticas unicas y

memorables.
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Otros aspectos clave incluyen la importancia de la calidad de la expe-
riencia, que abarca el servicio, las instalaciones y la accesibilidad, en la lealtad
de marca de los visitantes, asi como la investigacion sobre la experiencia del
consumidor/turista para comprender sus motivaciones, expectativas y compor-

tamientos, y disefiar productos y servicios turisticos satisfactorios.

En resumen, los modelos de administracion innovadores ofrecen un en-
foque holistico y centrado en el turista para mejorar la experiencia turistica, fo-
mentando la cocreacion, la personalizacion, la sostenibilidad, la participacion
comunitaria y la creacion de experiencias memorables. Su adopcion por parte
de las organizaciones turisticas puede contribuir significativamente al creci-
miento sostenible del sector y a la satisfaccion de los visitantes, sentando las

bases para un futuro prometedor en la industria turistica.
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CALIDAD EN EL SECTOR TURISTICO

La calidad en el sector turistico es fundamental para lograr la competi-
tividad y el éxito de las empresas y los destinos turisticos. En un entorno cada
vez mas competitivo, la capacidad de ofrecer productos y servicios turisticos de
alta calidad se ha convertido en un factor diferenciador clave (Hidayatullah et
al.,2022). La calidad no solo se refiere a la excelencia en la prestacion de servi-
cios, sino también a la capacidad de satisfacer las expectativas y necesidades de
los clientes en todas las etapas de su experiencia turistica, desde la planificacion

del viaje hasta su regreso a casa.

Autores como Pandey et al. (2022) sostienen que, para garantizar la ca-
lidad en el sector turistico, es necesario contar con un modelo administrativo
solido y eficiente. El modelo administrativo de una empresa o destino turistico
establece los procesos, procedimientos y estandares necesarios para garantizar
la excelencia en la prestacion de servicios y la satisfaccion del cliente. La in-
cidencia de un modelo administrativo bien disefiado en la calidad del servicio
es significativa, ya que define una vision clara, establece una estructura orga-
nizacional adecuada, promueve una cultura de calidad y fomenta la mejora
continua.

La calidad del servicio desempefia un papel crucial en la experiencia tu-
ristica, ya que influye directamente en la satisfaccion y lealtad del cliente. Desde
la reserva de un alojamiento hasta la interaccidn con el personal y la participa-

cion en actividades turisticas, cada punto de contacto con el cliente representa
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una oportunidad para ofrecer un servicio de excelencia. En tltima instancia, la
calidad del servicio en la experiencia turistica no solo afecta la percepcion del
cliente sobre un destino o empresa turistica, sino también su decision de regre-

sar en el futuro y recomendarlo a otros viajeros (Dolcet ef al., 2022).

En suma, la calidad en el sector turistico es un factor determinante para
la competitividad y el éxito de las empresas y destinos turisticos. Un enfoque
centrado en ofrecer productos y servicios de alta calidad, respaldado por un
modelo administrativo eficiente y una atencion meticulosa a la calidad del ser-
vicio, no solo mejora la experiencia del cliente, sino que también contribuye a
la fidelizacion, la reputacion positiva y la ventaja competitiva en un mercado
cada vez mas exigente. En un entorno donde la satisfaccion del cliente es el
corazon de la industria turistica, la calidad se convierte en el principal motor de

la excelencia y la prosperidad en este sector.

5.1. Competitividad en el sector turistico

De acuerdo con Uyar et al. (2022), el sector turistico es uno de los sec-
tores economicos mas dinamicos y competitivos del mundo. La globalizacion,
la facilidad de acceso a la informacion y la creciente demanda de experiencias
turisticas por parte de los consumidores han intensificado la competencia entre
destinos y empresas turisticas. En este contexto, la competitividad se convierte

en un factor clave para el €xito en el sector.

Asimismo, Ahmadov et al. (2021) sefalan que la competitividad en el
sector turistico se fundamenta en una serie de factores interrelacionados que
influyen en la capacidad de los destinos y empresas turisticas para destacar
y mantenerse en un mercado cada vez mas dinamico y exigente. Entre estos
factores determinantes se encuentran, en primer lugar, los atractivos turisticos
propios de cada destino, que constituyen el principal iman para los viajeros en

busca de experiencias nicas y memorables. Una amplia variedad de atractivos,
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desde paisajes naturales hasta patrimonio cultural, contribuyen a diferenciar un

destino y atraer la atencidon de potenciales visitantes.

Ademas de los atractivos, la infraestructura turistica desempefia un papel
fundamental en la competitividad de un destino. La disponibilidad y calidad
de los alojamientos, restaurantes, medios de transporte y otras instalaciones
influyen directamente en la experiencia del turista y en su percepcidn sobre la
calidad del destino. A su vez, la accesibilidad también juega un papel crucial,
ya que destinos de facil acceso suelen ser preferidos por los viajeros, quienes

valoran la comodidad y la facilidad para llegar a su destino (Uyar et al., 2022).

Por otro lado, Cong & Thu (2020) mencionan que el precio y la calidad
del servicio son aspectos decisivos que impactan en la eleccion de un destino
turistico. Los consumidores buscan obtener el mejor valor por su dinero, por lo
que destinos y empresas que ofrecen precios competitivos y un servicio de alta
calidad tienen una ventaja significativa en el mercado. Finalmente, el marke-
ting y la promocion adecuados son esenciales para dar a conocer un destino y
sus atractivos, asi como para influir en la decision de viaje de los potenciales
turistas. En ese sentido, una estrategia efectiva de marketing puede marcar la
diferencia entre ser un destino turistico destacado o pasar desapercibido en un

mercado saturado de opciones.

En este escenario, mejorar la competitividad en el sector turistico requie-
re la implementacion de estrategias efectivas que puedan diferenciar a los desti-
nos y empresas turisticas en un mercado cada vez mas saturado. Una de las es-
trategias clave es el desarrollo de productos y servicios turisticos innovadores
que se adelanten a las necesidades y expectativas cambiantes de los viajeros.
La capacidad de ofrecer experiencias Unicas y memorables es fundamental para

atraer y retener a los turistas en un destino (Dolcet ef al., 2022).

Otro aspecto crucial es la mejora continua de la infraestructura turistica.

La modernizacion y la inversion en instalaciones como alojamientos, restau-
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rantes, transporte y atracciones son esenciales para garantizar una experiencia
turistica de alta calidad. Una infraestructura bien desarrollada no solo mejora
la satisfaccion del cliente, sino que ademas contribuye al atractivo general del

destino y a su competitividad en el mercado (Ahmadov ef al., 2021).

Para Uyar et al. (2022), la promocion efectiva del destino es igualmente
importante para atraer la atencion de los potenciales visitantes y destacarse en-
tre la competencia. Las campafias de marketing bien planificadas y ejecutadas
pueden influir en las decisiones de viaje de los turistas y aumentar la visibilidad
del destino. Ademas, la mejora de la calidad del servicio al cliente y el fomento
de practicas sostenibles son estrategias que no solo mejoran la experiencia del
turista, sino que también contribuyen a la reputacion y la imagen del destino a

largo plazo.

En resumen, la implementacion de estrategias efectivas para mejorar la
competitividad en el sector turistico es fundamental para el crecimiento y la
sostenibilidad de los destinos y empresas turisticas. Al centrarse en el desar-
rollo de productos y servicios innovadores, la mejora de la infraestructura, la
promocion del destino, la calidad del servicio al cliente y la sostenibilidad, los
actores del sector pueden diferenciarse en un mercado cada vez mds exigente
y ofrecer experiencias turisticas memorables y satisfactorias. El compromiso
con la excelencia y la colaboracion entre todos los involucrados son clave para

alcanzar y mantener un alto nivel de competitividad en el sector turistico.

5.2. El modelo administrativo y su incidencia en la calidad

Un modelo administrativo bien disefiado y efectivamente implementado
puede ser un poderoso instrumento para impulsar la calidad en cualquier orga-
nizacion. En el contexto del sector turistico, donde la satisfaccion del cliente es
un factor critico para el éxito, la incidencia de un modelo administrativo solido
es aun mas significativa. Un enfoque meticuloso en la gestion de recursos, la

optimizacidén de procesos y la atencion al detalle dentro de un marco admi-
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nistrativo bien definido puede elevar la experiencia del cliente, garantizando
estandares consistentes de calidad en cada interaccion. Ademas, un modelo ad-
ministrativo solido proporciona una estructura para la mejora continua, permi-
tiendo a las organizaciones turisticas adaptarse rapidamente a las cambiantes
necesidades y expectativas de los clientes, manteniendo asi su competitividad

en un mercado dindmico y en constante evolucion (Jaramillo-Moreno et al.,
2023).

Para Marin et al. (2023), un modelo administrativo eficaz incide en la
calidad de diversas maneras. Primero, define una vision clara y objetivos estra-
tégicos que orientan todas las acciones hacia la mejora continua. Esta claridad
proporciona un marco de referencia para evaluar el desempefio y la efectividad
de las operaciones, asegurando que cada esfuerzo contribuya a la calidad ge-
neral del servicio. Ademas, establece una estructura organizacional adecuada,
asignando responsabilidades de manera eficiente y garantizando que todos los

departamentos estén alineados con los objetivos de calidad.

En segundo lugar, un modelo administrativo bien disefiado define proce-
sos y procedimientos eficientes que garantizan la consistencia en la entrega de
productos y servicios. Al estandarizar los procesos, se minimizan los errores
y se optimiza la eficiencia operativa, lo que se traduce en una mayor calidad
percibida por el cliente. Esta estandarizacion también facilita la identificacion
y correccion de problemas, permitiendo una respuesta rapida y efectiva a las
necesidades del cliente (Popov ef al., 2021).

Por ultimo, Popov et al. (2022) sefialan que un modelo administrativo
eficaz fomenta una cultura de calidad en toda la organizacion. Esto se logra
mediante la sensibilizacion de los colaboradores sobre la importancia de la
calidad, la capacitacion continua y la participacion activa en la mejora conti-
nua. Una cultura de calidad motiva a los colaboradores a comprometerse con
la excelencia en su trabajo y a buscar constantemente formas de mejorar la

satisfaccion del cliente. En conjunto, estos aspectos hacen que un modelo ad-
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ministrativo sélido sea fundamental para garantizar y mejorar la calidad en el

sector turistico.

Los ejemplos de la incidencia del modelo administrativo en la calidad
en el sector turistico son variados y significativos. Por ejemplo, un hotel que
cuenta con un modelo administrativo bien definido puede establecer procesos
eficientes para la recepcion y atencion de los huéspedes. Esto se traduce en una
llegada sin contratiempos, una gestion efectiva de las solicitudes y una respues-
ta rapida a cualquier problema que pueda surgir durante la estancia, aseguran-
do asi una experiencia positiva y memorable para los visitantes (Marin et al.,
2023).

Asimismo, Guambi et al. (2022) indican que una agencia de viajes con
un modelo administrativo solido puede implementar sistemas de gestion de re-
servas y atencion al cliente que minimicen errores y maximicen la satisfaccion
de los viajeros. Desde el momento en que un cliente realiza una consulta hasta
que regresa de su viaje, cada interaccidon con la agencia estd respaldada por
procesos claros y eficientes que garantizan una experiencia sin complicaciones
y una atencion personalizada. Esto contribuye a generar confianza y fidelidad
entre los clientes, lo que a su vez fortalece la reputacion y la competitividad de

la agencia en el mercado turistico.

En sintesis, la incidencia del modelo administrativo en la calidad en el
sector turistico es fundamental para garantizar experiencias satisfactorias y me-
morables para los viajeros. Desde la recepcion en un hotel hasta la planificacion
de un viaje con una agencia de viajes, cada paso esta influenciado por la efica-
cia de los procesos y la cultura de calidad promovida por el modelo adminis-
trativo. Al establecer una vision clara, estructuras organizacionales adecuadas,
procesos eficientes y una cultura de calidad, las empresas turisticas pueden
ofrecer servicios excepcionales que superen las expectativas de los clientes y
promuevan la fidelizacion, contribuyendo asi al crecimiento y la competitivi-

dad del sector turistico en su conjunto.
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b.3. La calidad del servicio en la experiencia turistica

Segtin Zhou et al. (2022), la calidad del servicio en el turismo es un factor
crucial que influye directamente en la percepcion y la satisfaccion de los viaje-
ros. Implica mucho mas que simplemente cumplir con las expectativas basicas;
se trata de superarlas, ofreciendo experiencias memorables y personalizadas
que generen vinculos emocionales con los clientes. Desde el momento en que
un cliente comienza a considerar un destino turistico hasta que finaliza su expe-
riencia, cada interaccion, ya sea con el personal de un hotel, un guia turistico o

un restaurante, contribuye a la impresion general que se lleva consigo.

La calidad del servicio no solo se limita a la interaccion directa con el
cliente, sino que también se extiende a la eficacia de los procesos internos de
las empresas turisticas. La eficiencia en la gestion de reservas, la rapidez en la
resolucion de problemas y la atencion a los detalles son aspectos igualmente
importantes que influyen en la calidad percibida por los clientes. Ademas, la
capacidad de anticipar y satisfacer las necesidades de los clientes antes de que
estas se manifiesten es un signo distintivo de un servicio excepcional en el tu-
rismo, creando experiencias que no solo cumplen, sino que superan las expec-

tativas de los viajeros (Campon-Cerro et al., 2020).

Para Campodn-Cerro et al. (2022), las dimensiones de la calidad del ser-
vicio en el turismo se pueden agrupar en cinco categorias, que se mencionan a

continuacion:

La dimension de tangibilidad se manifiesta en la apariencia fisica de las
instalaciones y el entorno donde se ofrece el servicio. Esto incluye aspectos
como la limpieza y el mantenimiento de las habitaciones de un hotel, la presen-
tacion del personal, la calidad de los materiales utilizados en las excursiones
turisticas y la comodidad de los medios de transporte. Los clientes evaltan la
calidad del servicio en funcion de su experiencia sensorial y visual, por lo que
una atencion cuidada a estos aspectos puede marcar la diferencia en la percep-

cion general de la experiencia turistica (Stumpf & Kubalova, 2024).
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La fiabilidad en el turismo se refiere a la capacidad de cumplir con las
expectativas y promesas realizadas a los clientes de manera consistente y con-
fiable. Esto implica ofrecer servicios turisticos que se ajusten a lo que se ha
prometido, tanto en términos de horarios como de calidad. Los clientes espe-
ran que las reservas se cumplan a tiempo, que las actividades programadas se
desarrollen segun lo planeado y que la informacion proporcionada sobre los
servicios turisticos sea precisa y veraz. La falta de fiabilidad puede generar
desconfianza y afectar negativamente la percepcion del cliente sobre la calidad
del servicio (Jeong, 2024).

Asimismo, Jeong (2024) indica que la dimension de respuesta en el tu-
rismo se refiere a la disposicion y capacidad de respuesta del personal hacia las
necesidades y solicitudes de los clientes. Esto incluye aspectos como la amabi-
lidad, la cortesia, la rapidez y la eficacia en la atencion al cliente. Los clientes
valoran sentirse atendidos de manera rapida y eficiente, asi como recibir res-
puestas satisfactorias a sus preguntas y solicitudes. Una respuesta deficiente
o lenta puede generar frustracion y afectar negativamente la experiencia del
cliente, incluso si el resto de los aspectos del servicio son excelentes.

En el contexto del turismo, Febrian (2022) sostiene que el aseguramiento
se refiere a la confianza que los clientes tienen en la seguridad y la integridad de
los servicios turisticos ofrecidos. Esto incluye aspectos como la seguridad de
las instalaciones y el transporte, la proteccion de las pertenencias de los clientes
y la garantia de que se cumpliran las normativas de seguridad establecidas. Los
clientes desean sentirse seguros y protegidos durante su experiencia turistica,
por lo que es fundamental que los destinos y empresas turisticas implementen
medidas adecuadas de seguridad y aseguramiento para brindar tranquilidad a
sus clientes.

Para Maguire et al. (2020), la dimension de empatia en el turismo se re-
fiere a la capacidad del personal de comprender y responder a las necesidades

emocionales y personales de los clientes. Esto implica mostrar interés genuino
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por el bienestar de los clientes, escuchar sus preocupaciones, anticiparse a sus
necesidades y ofrecer un trato personalizado y atento. La empatia juega un
papel crucial en la creacion de vinculos emocionales con los clientes y en la
generacion de experiencias turisticas memorables y satisfactorias. Un trato ca-
lido y empatico puede marcar la diferencia en la percepcion del cliente sobre la

calidad del servicio recibido.

Por tanto, la calidad del servicio en el turismo es fundamental, dado que
influye directamente en la satisfaccion del cliente. Una experiencia turistica
positiva y memorable resultante de un servicio de alta calidad no solo asegura
la satisfaccion del cliente en el momento, sino que también puede fomentar la
fidelizacion a largo plazo. Los clientes satisfechos no solo son mas propensos
a regresar al mismo destino o empresa turistica en el futuro, sino que también
tienden a recomendarlo a amigos y familiares, lo que contribuye a un flujo

constante de clientes potenciales (Zhou et al., 2022).

Ademas, la calidad del servicio tiene un impacto significativo en la repu-
tacion de una empresa o destino turistico. Una buena reputacion basada en la
calidad del servicio puede atraer a nuevos clientes y mejorar la imagen general
del negocio en el mercado. En un entorno turistico cada vez mas competitivo, la
calidad del servicio puede ser una ventaja diferenciadora crucial que distinga a
una empresa o destino turistico de la competencia, contribuyendo asi a su éxito
y rentabilidad a largo plazo. Una gestion centrada en la calidad del servicio
no solo mejora la experiencia del cliente, sino que también puede reducir los
costos asociados a la insatisfaccion del cliente, como quejas, devoluciones y
criticas negativas, lo que a su vez puede aumentar la rentabilidad del negocio

(Pandey et al., 2022).

Asimismo, mejorar la calidad del servicio en el turismo implica la im-
plementacion de diversas estrategias destinadas a fortalecer la experiencia del
cliente. Una de estas estrategias es la capacitacion del personal, en la que se

enfatiza el desarrollo de habilidades relacionadas con la atencidn al cliente, la
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resolucion de problemas y la comunicacion efectiva. Al establecer estandares
de servicio claros y medibles, se proporciona un marco de referencia para ga-
rantizar la consistencia y la excelencia en todas las interacciones con los clien-

tes, desde la planificacion del viaje hasta su regreso a casa (Febrian, 2022).

Por tanto, la implementacion de sistemas de medicion de la calidad del
servicio, como encuestas de satisfaccion y analisis de comentarios, permite a
las empresas turisticas obtener retroalimentacion directa de los clientes e iden-
tificar areas de mejora. Por ello, promover una cultura de calidad dentro de
la organizacion es fundamental para garantizar que todos los colaboradores
esten comprometidos con la entrega de un servicio de excelencia. Finalmente,
el monitoreo constante del desempefio en materia de calidad del servicio y la
implementacion de acciones de mejora continua son clave para mantener altos

estandares de calidad y satisfaccion del cliente en el largo plazo.
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