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Resumen

El concepto de “turismo sostenible” presenta diversos retos
para su implementacién en la practica empresarial. Desde
su especificidad y exceso de generalidad, hasta la falta de
integracion entre las variables contenidas en las distintas
conceptualizaciones por dimensiones e indicadores; dicho
concepto puede terminar aportando un marco mecanico
para la interpretaciéon de los fenédmenos que concurren
en el sector, como son el cierre de empresas y el fallo en
los servicios. En el estudio se empled un disefio mixto
basado en una estrategia emergente y concurrente. Se
utilizaron como recursos metodoldgicos, para asegurar la
confiabilidad la triangulacién de fuentes, investigadores,
perspectivas y métodos. Los principales resultados
alcanzados sugieren la necesidad de generar modelos
explicativos a la vez que comprensivos. La linealidad y el
mecanicismo en las interpretaciones de los fenémenos
en estudios, marca la forma en la que son percibidos, lo
que depende del lente disciplinar. Ademas, los resultados
apuntan a que el cierre de empresas, como fenémeno
complejo, debe ser atendido desde posiciones integradoras.
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Abstract

The concept of sustainable tourism presents various
challenges for its implementation in business practice.
From its specificity and excess of generality to the
lack of integration between the variables contained
in the different conceptualizations by dimensions and
indicators, the concept of sustainable tourism can end up
providing a mechanical framework for the interpretation
of the phenomena that occur in the sector, such as the
closure of companies and the failure of services. The
study used a mixed design based on an emergent and
concurrent strategy. Triangulation of sources, researchers,
perspectives, and methods were used as methodological
resources to ensure reliability. The main results achieved
suggest the need to generate explanatory models as well
as comprehensive ones. The linearity and mechanism in
the interpretations of the phenomena in studies marks
the way in which they are perceived, which depends on
the disciplinary lens. In addition, the results suggest that
the closure of companies, as a complex phenomenon,
must be addressed from integrating positions.
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Introduccion

Colombia es un pais de multiples riquezas naturales y cuya plataforma econdémica
presenta oportunidades para el emprendimiento en el sector turismo. [1] [2] Esta riqueza
natural, que se expresa en variados ecosistemas, garantiza la base ecolégica para
diversos tipos de actividad turistica. Sin embargo, son mdltiples los factores que afectan
la forma en la que se producen dichas actividades, desde politicos hasta territoriales,
los cuales condicionan la forma en que los sujetos del sector conciben y ejecutan sus
practicas.

Estosfactores, frecuentemente percibidos y estudiados como independientes, componen
una compleja red de causas que “dan al traste” con los esfuerzos de pequefas y medianas
empresas, tanto familiares como de propietarios individuales. El estudio que se presenta
a continuacion persigue como objetivo explorar las principales relaciones categoriales
gue se establecen entre tres fenédmenos dificiles de definir, como son: la perdurabilidad
empresarial, la sostenibilidad y el fallo de servicios.

El propdsito Ultimo es explorar las asociaciones de factores que interactian y provocan
el cierre de empresas en el sector turismo. Debido a la importancia econdémica,
sociocultural e identitaria, asi como al impacto en el desarrollo local y territorial, se busca
la comprension de los factores involucrados, desde una perspectiva integradora.

Estas posiciones comprensivas permiten paliar las inconsistencias propias generadas
por la ambigliedad con la que se ha definido el concepto de “turismo sostenible” [3]
Por tanto, mas que examinar los indicadores y variables que condicionan la etiqueta de
turismo sostenible o sostenibilidad, se persigue ahondar en la relacién que se establece
entre estos.

Materiales y Métodos

El presente articulo, aunque persigue establecer una profunda revisién de la literatura,
no considera esta en tanto sistematica, en el sentido metodoldgico estricto, al no seguir
una estrategia predefinida [4], sino una revisidn emergente basada en necesidades
cognoscitivas. Sin embargo, en aras de garantizar la credibilidad y el rigor, se emplearon
los conceptos de “confiabilidad” y “autenticidad” [5], decision que enmarca esta
investigacién dentro del post-positivismo. [6]

En atenciéon a este proceso de toma de decisiones se emplearon otros criterios
organizativos para el diseno de un estudio mixto, de tipo anidado y de modelo dominante
(QUAL-quan), con una estrategia concurrente como guia. [7] En funcién de optimizar
el proceso de seleccién de las fuentes y su adecuado procesamiento se emplearon,
ademas, criterios de inclusién-exclusién y categorizacién. [8]
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Triangulacion

Segun [5], una consideraciéon fundamental en el mantenimiento de la confiabilidad es
aplicar una mentalidad basada en la triangulaciéon. Este autor sugiere emplear cuatro
tipos, a saber, de fuentes, de investigadores, de perspectivas y de métodos. [5] En este
sentido, el procedimiento se desglosé de la siguiente manera:

Fuentes

Disefo de cuatro procedimientos de busquedas orientadas a las siguientes categorias:
Conceptos generales, sostenibilidad, perdurabilidad empresarial o de empresa, fallo de
servicios/cierre de empresas (con distincién entre ambas categorias).

Investigadores

El procedimiento de busquedas de fuentes se realizé en conjunto, asi como la definicion de
los criterios de procesamiento. Sin embargo, los autores realizaron el analisis de manera
independiente, mientras que, en una segunda fase, ambos actuaron como revisores.
Posteriormente, se realizaron rondas de discusién para el analisis final y presentacion
de resultados.

Perspectivas

La triangulacién de perspectivas se realizd en dos direcciones. La primera, emergente
del propio diseno, pues combina los estilos de andlisis de los investigadores. La segunda,
en funcién de las propias fuentes, pues se recabaron datos desde las perspectivas
descriptivas y analisticas. Ello, a su vez, se vio reflejado en el procesamiento de los datos.

Métodos

Sibien las fuentes son en su totalidad de naturaleza documental, se emplearon diferentes
procedimientos en el procesamiento de datos, por lo que este tipo de triangulacién se
satisface desde la propia explotacion de los datos.

Criterios de inclusion/ exclusion

La inclusién de fuentes en la base de datos obedecié a dos criterios fundamentales. En
primer lugar, la presentacién de resultados cientificos, por lo se excluyeron los articulos de
reflexidn/ensayos. En segundo lugar, la presentacidn clara y detallada de la metodologia
empleada. Como se comentd previamente, fueron incluidas y categorizadas las fuentes a
funcién de dos perspectivas primordiales: descriptiva/analitica. Ello permitié conformar
dos subdivisiones en la base de datos y procesar los datos en atencion a los resultados
alcanzados en estos estudios.
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Para la identificacion y recoleccion de los articulos se utilizé el motor de busqueda
Google Académico, como buscador primario, y los servicios ofrecidos por bases de
datos de prestigio (Scopus, Web of Science, Redalyc, Scielo), como recurso de apoyo. La
seleccion final estuvo compuesta, fundamentalmente, por articulos en inglés.

La exclusion de fuentes obedecid, ademas, a los criterios relacionados con el sector,
es decir, aquellos articulos que presentaban resultados fuera del sector turismo fueron
evaluados individualmente, en atencidn a su marco referencial y metodologia. Aquellos
que, una vez triangulados los criterios de los autores, no fueron considerados como
significativos, fueron eliminados. A diferencia de lo planteado por [8], se mantuvo un
enfoque plural e inclusivo, de manera que se conservaran propuestas externas al sector,
externas al contexto geografico de interés (Amazonia, Colombia, América Latina) y
aquellas basadas en un enfoque multidisciplinar. [9]

Analisis de datos y presentacion de resultados

El analisis se realizé en funcion de cinco procedimientos basicos: compilacién, separacion
de datos, integracion de datos, interpretacién de datos y conclusiones [5]. Estos cinco
procedimientos se sustentaron en los tres indicadores propuestos por Yin [5], adaptados
a los propésitos especificos de este estudio:

1. Chequeo constante, toma de notas y triangulacién de la precisién de los datos
procesados.

2. Analisis comprensivo y abarcador del set de datos.
3. Senalamiento de limitaciones y creacion de una base datos para los mismos.

Un aspecto central a senalar es la dependencia de este estudio de revisiéon a una
investigacion macro. Esta investigacion estuvo dirigida hacia la caracterizacion de los
factores implicados en el cierre de las empresas del sector turismo, en el municipio de
Leticia. Por tanto, el presente articulo presenta, no solo la construccion analitica del marco
referencial de dicha investigacion, sino que explora de manera comprensiva la relacién
que se establece entre las tres categorias principales (sostenibilidad, perdurabilidad
empresarial, fallo en los servicios).

Resultados y Discusion

Resultados descriptivos: proceso de recoleccion de datos

La recoleccion de datos se produjo de manera secuenciada e independiente por autores,
lo cual permitid la creacion de una base de datos que contenia el total de fuentes primarias
a considerar (N=278). A partir de esa muestra inicial se produjo un segundo momento
de discriminacion de fuentes, lo que permitié eliminar articulos repetidos, comprobar las
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bases, explorar los temas con mayor prevalencia de articulos publicados y compartir las
notas de trabajo de cada investigador. [10]

Tras este procedimiento la muestra se redujo (n=125) y, a partir de ello, se identificaron
un total 30 articulos, de acuerdo con las recomendaciones del tamano muestral para el
diseno especifico de teoria fundamentada. [11] Si bien no se empled este tipo de diseno
especificamente, se utilizd su ndcleo fundamental, la generacion de teoria a partir de
datos empiricos obtenidos de caso puntuales, por lo que cada articulo se consideré en
si mismo una fuente activa de datos y se procesé en tal sentido, mediante el analisis de
contenido. [12]

Tras este procedimiento, los articulos no seleccionados pasaron a formar parte del
acervo de referencias para la construccion del marco tedrico de la investigacidn macro.

Los seleccionados fueron analizados como un corpus y las conclusiones extraidas,
comparadas con la revisidn general de la literatura.

Unidades de analisis: tres categorias en discusion

Una vez determinadas estas tres categorias y la asuncién del concepto de turismo como
unidad de analisis, se procedio al procesamiento individual del corpus de los textos para
la comprensién de las subcategorias a considerar. Ello favorecié la construcciéon del
marco referencial desde un enfoque cualitativo, basado en un protocolo riguroso. [13]

Fallo en los servicios: un concepto complejo

Los principales resultados encontrados mediante la triangulacién, apuntaron hacia
complejas disparidades en el sector, lo que implica la coexistencia de tecnologias muy
avanzadas del tipo correspondiente a la cuarta revolucion industrial, el uso de la mineria
de datos y las Al, con métodos tradicionales de hospitalidad. [14]- [18] Este tipo de
disparidades genera toda clase de interacciones entre factores (humanos, econémicos,
juridicos, productivos).

Sin embargo, estas interacciones no son estudiadas de manera integral, sino mediante
el planteamiento de disenos correlacionales que exploran la relacién entre dos variables,
pero alcanzan una comprensién profunda de las complejas ocurrencias que suelen
aglutinar las matrices causales del fallo de servicios o el cierre de empresas. Incluso la
capacidad de generar negocios inclusivos se ha convertido en una necesidad de primer
orden, en tanto estos generan crecimiento, no solo econémico [19] [20]; caso en el que
la inclusién y el crecimiento se generan desde la organizacion (inclusiva) hacia afuera
(turismo inclusivo).

Adicionalmente, los resultados alcanzados en esta fase, sugirieron la necesidad de
ahondar en la relacion entre el cierre de empresas y el concepto de fallo en o de los
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servicios, pues lo primero puede ocurrir sin lo segundo, fundamentalmente en las
pequenas y medianas empresas. [21] - [23] Aunque la literatura senala que los datos
analizados sugieren eltremendoimpacto de los factores econédmicos (tasa de crecimiento,
intereses, tasas cambiarias, etc.), los factores humanos, principalmente aquellos de
naturaleza cultural (educacién, identidad local y nacional, sistema de actitudes y valores)
son mas sensibles a los cambios. Estos factores pueden cambiar su comportamiento en
funcion de transformaciones politicas, culturales o tecnoldgicas. [21]

Aunque una parte considerable de la literatura producida a partir de 2020, acerca de
atencidn alos factores humanos vinculados en el fallo de los servicios, esta comprometida
con los efectos de la pandemia de Covid-19 [24], con antelacién a esta, los factores
humanos se apreciaron infra-estudiados, en comparacién con otros grupos de factores.

A nivel comprensivo, el andlisis de contenido revelé que se le atribuye mayor esfuerzo
(extensidn textual y en procedimientos metodoldgicos) al estudio de factores legales,
econdmicos, tecnoldgicos y ecoldgicos que a los aspectos humanos que condicionan el
fallo de servicios o el cierre de empresas. No obstante, también se menciona que dicho
esfuerzo puede ser medido en términos de desempeno de los empleados y evaluaciones
de los consumidores.

A pesar de que es inobjetable la necesidad de medir y emplear, como predictores, ambos
factores, se adolece de un enfoque mas profundo a la vez que amplio al estudio de
todos los factores involucrados en el fallo de los servicios. En el sector turismo, este reto
destaca debido a la naturaleza multidisciplinar de cualquier intento de aproximacién a
sus problematicas, pues, a diferencia de otras industrias basadas en ciencias naturales,
el mismo depende de enfoques holisticos en la aproximacion a las soluciones requeridas
en él.

Estas soluciones, conceptualizadas bajo el concepto de “recovery’, pueden implicar el
alcance de la elevacion de multiples indicadores antes de que se produzca el cierre.
[14] La calidad del servicio, la lealtad del cliente, el desarrollo de la cultura e identidad
empresarial, entre otros, constituyen algunos de los indicadores que pueden facilitar
la sostenibilidad o perdurabilidad de la empresa [14], pero ninguno de ellos puede ser
trabajado desde un enfoque reduccionista. [25]

Un ejemplo encontrado en la literatura, en apariencia simple, tiene que ver con la
intangibilidad de los valores y ganancias para el consumidor del servicio en el sector
turismo. [26] De acuerdo con estos autores, este rasgo particular del sector puede
provocar el fallo de servicios (no el cierre de empresa, sino como hecho puntual), pues
el cliente puede no quedar satisfecho (queda la representacion individual o grupal del
fallo), que puede estar acompanado —o no— de la queja y cuyo dano es de dificil de
medicidn. Factores relacionados con la respuesta (canal, afectividad, velocidad, eficiencia
o contenido, excusas, falsas justificaciones, disculpas, compensaciones o muestras de
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respeto), pueden restaurar —o no— el funcionamiento adecuado de los servicios. [26]
[27]

Como se puede apreciar, este tipo de fallos de servicios, que puede estar asociado a
un pobre desempeno, puede no poner, a priori, en riesgo a la organizacion, maxime si
se trata de un negocio o venta consolidados, como marca. En el caso de los pequenos
emprendimientos, un fallo puntual puede desencadenar un efecto domindé que,
emparejado a otros factores, como la incapacidad del emprendedor para leer con eficacia
el contexto, puede terminar por provocar —o no— la bancarrotay el cierre de la empresa.
En el caso especifico del sector, estos emprendimientos, ya sean business oriented o
lifestyle oriented, usualmente familiares o personales, constituyen experiencias que
disuaden a los propietarios a volver a intentar la apertura de un negocio similar. [21] [28]
Al finalizar esta fase, se produjo un marco referencial para conducir el analisis profundo
de la base de datos. Este marco quedé compuesto por cuatro cédigos (categorias, a la
vez) que permitieron organizar, procesar y analizar la informacion; una vez seleccionado,
los 30 casos a asumir como unidades de analisis fueron: turismo (como concepto
englobador), sostenibilidad, perdurabilidad empresarial, fallo en los servicios.

Turismo como concepto englobador

Previamente planteado, el andlisis de la perdurabilidad empresarial, el fallo de los servicios
y la sostenibilidad (tanto en su sentido ancho como estrecho), depende del sector en
gue estos tengan lugar. El turismo, considerado como un sector empresarial en si mismo
o una industria [29] [30], puede ser entendido, a su vez, como una construccion social
gue integra dos dimensiones opuestas del movimiento humano; una en la que un grupo
se mueve y otra en la que un grupo recibe. Ademas de un movimiento que involucra
multiples formas de placer, el turismo ha sido acreditado como un valor agregado para
ambas dimensiones, pues se reconocen las variadas formas de beneficios que produce.
Desde la contribucion al desarrollo de un pais [31], la recuperacion en contextos post
conflictos [32], hasta la transformacidon cultural del cliente a partir de la experiencia
turistica. [33] Lo cierto es que el sector contribuye en diferentes esferas de la experiencia
humana. Sin embargo, como sector, industria o fendmeno social, también enfrenta y
matiza la forma en la que se producen crisis (econémica y sociales), periodos de
ineficiencia o crecimiento, entre otros escenarios. [34] [35]

Evidentemente, con tantas implicaciones en la gobernanza, la vida cultural, social e
incluso identitaria, el turismo juega un papel esencial en el desarrollo de una regién [36]
[37], en tanto la transformacién no ocurre solo hacia afuera en la forma de las ofertas,
sino hacia adentro en las formas ya mencionadas y en una suerte de autoconsumo.
Conceptos emergentes como “tourism living systems” apuestan por entender el turismo
como un sistema vivo en el cual el rol de los inversores debe transformarse hacia la
bdsqueda de la salud y el bienestar de comunidades y los ecosistemas que las rodean.
[38] [39]
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Esta nocién de transformacién quedaria complementada con la propia transformacién
interna de los negocios en una relacion dialéctica entre lo externo y lo interno, donde
la meta comuin es la sostenibilidad. Esta transformacién es producto del aprendizaje
organizacional [40], por lo que queda en gran medida demostrado que el sector debe ser
entendido en los multiples estratos en que es divisible.

En sentido general, las concepciones emergentes proponen nuevas maneras de entender
el turismo en su sentido englobador. Estas, en integracion con bases tradicionales y las
mencionadas disparidades observadas, han dinamizados viejas discusiones y propuesto
nuevas alternativas para el crecimiento del sector. De ellas surgen y se revitalizan
conceptos como business to business y la co-creacion de valor [41] - [45]; smart tourism
[46] [47]; turismo sostenible [48] - [52]; o economia circular y sostenibilidad. [53] [54]

Perdurabilidad empresarial y su expresion en el sector turismo

La acepcién mas comun encontrada en la literatura hace referencia al logro de
resultados estables y superiores en los indicadores financieros de la organizacion. Esta
vision, centrada en los aspectos econdmicos externos, como fuerza laboral, estudios
de mercados, competencia, etc., presenta sus limitaciones. Aspectos como la eco-
sostenibilidad, la politica de responsabilidad social de la empresa, los procesos de
innovacién, o las marcas como activos indispensables, han de ser considerados en
funcién de garantizar la perdurabilidad empresarial. [55] - [58]

Evidentemente, queda senalado en la literatura un hecho fundamental: los nuevos
conceptos o realidades a atender no sustituyen la visién tradicional basada en el
desempeio financiero, crecimiento estable y rentable, entre otros, donde la economia
constituye la piedra angular. En cambio, estos conceptos se incorporan y pasan a formar
parte de un, cada vez mas complejo, framework para la perdurabilidad empresarial. [59]
Estas formas especiales de integracién de factores regulan el éxito empresarial, lo cual
puede variar segun el tipo de organizacién, productos y tamano, con mayor riesgo
para los pequeinos emprendimientos. La planificacidn, el control y la evaluacién de los
resultados, constituyen riesgos acentuados para la perdurabilidad de los pequenos
emprendimientos y requieren de modelos que guien todo el funcionamiento empresarial.
[60]

Las dos dependencias fundamentales encontradas hacen referencia a las redes que
establece el negocio con el gobierno y con otros negocios que forman parte del mismo
encadenamiento o que, en conjunto, forman una red y generan sinergias productivas.
[61] [62] Dos aspectos fundamentales son recogidos como parte de estas integraciones,
el predominio de estudios sobre los indicadores objetivos que sobre los subjetivos
[3], mismo que, en definitiva, regulan la perdurabilidad en tanto cualquier fenémeno
econdmico es en esencia; asi como la separacion de los temas relacionados con el
gobierno (interno y relacién con las formas estatales de gobierno). [3]
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En ultima instancia, la perdurabilidad es entendida en términos cronoldgicos. Esta
perspectiva pone el énfasis en la capacidad de la empresa para aprender y adaptarse al
medio, ala vez que aprenden los sujetos que la conforman sobre la propia empresa, lo cual
facilita la transformacién de la misma. [40] La incorporaciéon de multiples generaciones
a un mismo proyecto o la sostenibilidad econémica aparejada a la estabilidad en la
identidad de la empresa, son algunos de los indicadores concebidos en este tipo de
vision sobre la perdurabilidad.

Sostenibilidad empresarial: de la perdurabilidad a la integracion de factores

La sostenibilidad o sustentabilidad empresarial constituye uno de los campos mas
complejos dentro del estudio de la industria o actividad turistica. Como se ha mencionado
previamente, este concepto incluye los indicadores que —en si mismos— constituyen el
contenido de las categorias previas. Sin embargo, al eliminar el término empresarial, la
sostenibilidad se complejiza, en tanto la categoria pasa a estar conformada por mdltiples
constructos (en términos semanticos), lo cual diversifica los lentes a través de los cudles
puede ser estudiada.

Como se aclara en [48], las practicas sostenibles pueden ser aplicadas a cualquier
forma de actividad turisticas y estan cercanamente emparentadas con los indicadores
socioculturales, econémicos y ambientales. Si bien los aspectos ambientales suelen
estar intrinsecamente comprendidos en los estudios que emplean la categoria, la
sostenibilidad constituye ademas un amplio entramado de estrategias. [53] En suma,
se establece una subordinacion de orden mayor, la cual constituye la principal clave
en la demarcacién entre sostenibilidad (sentido amplio), sostenibilidad empresarial y
perdurabilidad.

Esta subordinacion estd marcada por la consideraciéon de los factores (socioculturales,
econdmicos y ambientales) involucrados en cada categoria, desde perspectivas
diferentes, de manera que la sostenibilidad es un concepto sombrilla y la sostenibilidad
empresarial la categoria estrecha, que integra los tres factores desde dentro, pero sobre
los aspectos econdmicos que condicionan la perdurabilidad. Para [53], los modelos
de sostenibilidad basados en los aspectos econdmicos son débiles, sin embargo,
representan el mayor nimero de modelos adoptados por grandes empresas.

Otros modelos se centran en las interacciones sociales e incluso en las motivaciones
mismas de los emprendedores. [28] No obstante, incluso en estos casos, el enfoque
estd puesto en la amalgama de indicadores, que a su vez representan categorias
independientes, provenientes de los diferentes lentes en la comprensién del concepto
de sostenibilidad.

Ello no significa que no se deban considerar factores humanos de caracter mayormente
subjetivos, como la gestidon comercial, el liderazgo empresarial, la empatia (como valor de
la organizacion), o el proyecto de vida de empleadores y empleados, pues todos juegan
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un rol significativo en la transformacion de la realidad. [37] [63] [64] Mas bien, se trata
de lograr modelos de sostenibilidad integradores en los aspectos juridicos, personales,
econdmicos, ambientales, de vinculacion, gobernanza y ambientales.

Conclusiones

El éxito o fracaso de un emprendimiento, una empresa mediana o grande, un negocio
familiar o personal (independientemente de la clasificacion), constituye fendmenos
complejos. Aspectos como el funcionamiento operativo de la organizacion, su vinculo
con el gobierno y otros negocios, sus politicas de crecimiento interno y contribucion
social, entre muchos otros, pueden determinar la representacion (externa y/o interna)
de la misma y provocar danos a su imagen; esto sin que el producto propiamente dicho
se afecte.

Los conceptos que enmarcan o aprehenden este tipo de situaciones pueden ser
considerados marcos de referencias, pero no pueden explicar por si solos realidades
complejasy pluri-determinadas. El estudio realizado sugirié la inoperancia de los modelos
explicativos unicausales pues, aunque estos declaran una variedad de indicadores, su
reduccionismo en la interpretacién de la relacién entre variables, termina provocado
aproximaciones lineales al problema estudiado.

En orden de contribuir a paliar los efectos de estas posturas, se requieren modelos
interdisciplinares y aproximaciones que integren categorialmente la sostenibilidad,
la perdurabilidad y el fallo de servicios. Este esfuerzo en el sector turistico tiene sus
particularidades, pues las posturas deben ser refinadas, en funcion de los tipos
especificos de actividades turisticas.
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