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Resumen: Hacer frente a la incertidumbre se ha vuelto fundamental para las empresas turísticas; en 
consecuencia, emergen organizaciones inteligentes como una forma dinámica de adaptarse a los cambios 
económicos, sociales y ambientales del entorno. El objetivo de este estudio es analizar el efecto de la 
innovación sustentable en las organizaciones inteligentes en un grupo de empresas turísticas mexicanas. Para 
ello, se entrevistaron 140 gerentes de hoteles y restaurantes turísticos a través de una encuesta 
autoadministrada a directivos y gerentes durante el primer cuatrimestre de 2021. Se trata de una investigación 
con enfoque cuantitativo, diseño no experimental, transversal y de alcance explicativo; además, se utilizó como 
técnica central la modelación de ecuaciones estructurales por mínimos cuadrados parciales (PLS-SEM). El 
estudio resulta relevante para el conocimiento turístico contribuyendo al constructo conceptual de la 
innovación sustentable y las organizaciones inteligentes, desde la evidencia empírica que permite explicar este 
fenómeno empresarial. Los resultados evidenciaron que la innovación desde sus dimensiones social, ambiental 
y económica tiene un alto poder explicativo y predictivo de las organizaciones inteligentes desde su cultura 
organizacional, estructura organizacional, inteligencia competitiva y gestión del conocimiento. Finalmente, se 
propone realizar el estudio a un número mayor de empresas mediante un corte longitudinal.  
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Introducción  

Las empresas turísticas se encuentran inmersas en entornos complejos y cambiantes, donde los aspectos 

de rentabilidad económica, bienestar social y conservación ambiental están siendo cada vez más decisivos para 

lograr modelos de gestión inteligente. En el contexto mexicano, algunos estudios evidencian que las empresas 

mantienen un bajo perfil de innovación, adoptando prácticas desde otros sectores económicos (Delgado et al., 

2016), por lo que contar con constructos teórico-conceptuales en correspondencia con el desarrollo de 

capacidades de innovación, sustentabilidad e inteligencia es una necesidad palpable para explicar los 

fenómenos empresariales dentro de la disciplina turística (Vargas et al., 2019).  

La literatura científica revela que la innovación sustentable (IS) es un tema de reciente abordaje que aún 

se encuentra en diseño. La mayoría de los estudios empíricos relacionados con el tema se han planteado desde 

los pilares del paradigma de la sustentabilidad (ambiental, social y económico), siendo escasa la literatura que 

logre explicar bajo una misma línea este objeto de estudio en su relación con las empresas turísticas 

(Hernández et al., 2021). En ese sentido, la innovación ambiental en las organizaciones se ha analizado a partir 

de las características que incentivan su eficiencia (Magadán & Rivas, 2018), por lo que la creación o la mejora 

de nuevos bienes, servicios y procesos ecológicos mantienen una asociación significativa con el desempeño 

ambiental (Reyes-Santiago & Sánchez-Medina, 2016).  

Existen otros factores que poseen una importante relación con la innovación ambiental, como la 

estrategia empresarial (Kuen-Hung & Yi-Chuan, 2016), la gestión ambiental, el consumo ecológico y las 

políticas públicas (Pérez & Vargas, 2015; Velázquez & Vargas, 2014). Igualmente, se evidencia su influencia 

sobre la cultura organizacional (Reyes-Santiago et al., 2017), la productividad y la competitividad (García-Pozo 

et al., 2016; Velázquez et al., 2016). 

En cuanto a la esfera social de la innovación, se revela que impulsar el capital humano y su potencial 

innovador estimula proyectos creativos que solucionan problemas específicos de acción colectiva (Alegre & 

Berbegal-Mirabent, 2016; Pereira et al., 2019; Rincón et al., 2018); lo mismo sucede cuando la empresa 

turística fortalece el vínculo con sus diferentes stakeholders (Geissdoerfer et al., 2018; Malek, 2014; 

Schaltegger & Wagner, 2011). Las partes interesadas son importantes actores que intervienen sobre la 

sustentabilidad en el turismo, asumiendo una responsabilidad cada vez mayor (Batle et al., 2018), resultando 

en la aceptación pública de las organizaciones, así como en el mejoramiento de su reputación y prestigio 

(Alonso-Martínez et al., 2019). 

Por otra parte, los estudios sobre innovación económica muestran la importancia de su efecto sobre el 

crecimiento empresarial (Galindo et al., 2012), aunque el bajo acceso a financiamiento resulta ser una limitante 



 

C 

 

para tal propósito (Gallardo & Avilés 2015; Gálvez-Albarracín et al., 2021). También se manifiesta que existen 

factores que impulsan la búsqueda de innovación en las empresas turísticas, entre los que se destacan 

aumentar la rentabilidad y reducir los costos de operación (García-Pozo et al., 2021).  

La mayoría de los estudios en el campo de la IS poco se ha centrado en la organización inteligente (OI). 

Los datos que arrojan algunas investigaciones señalan el rol del aprendizaje continuo en el capital humano, su 

visión del entorno y la generación de alternativas estratégicas como parte de la construcción de OI, donde la 

estrategia de capacitación y formación de personal es un factor que incide para lograrlo (Al-Zu’bi, 2016). 

Istudor et al. (2016) demostraron que una organización inteligente desarrolla una cultura intensiva en 

conocimiento, por lo que cuenta con una mejor capacidad de procesamiento de información y gestión del 

conocimiento. Asimismo, se observa que se trata de organizaciones que emplean métodos eficientes para 

escanear el entorno, así como recopilar, analizar y manipular información necesaria para la toma de decisiones, 

al tiempo que la innovación económica se capitaliza a través del desarrollo de la inteligencia colectiva, donde 

el factor humano entra en juego.  

Otros estudios han identificado que una estructura orgánica influye de forma positiva sobre la 

organización inteligente debido a la flexibilidad para adaptarse a las condiciones del medio ambiente (Kanten 

et al., 2015; Veisi et al., 2012), mientras que las estructuras rígidas y centralizadas inhiben el empoderamiento 

y la creatividad de los empleados (Dust et al., 2013). En esta misma línea, Ghorbani et al. (2019) exponen las 

dimensiones que influyen en el diseño de una organización turística inteligente, distinguiendo varios tipos de 

inteligencia: estructural, humana, organizacional, tecnológica, competitiva, ambiental y emocional. Pero 

también contribuyen los servicios digitales, personal capacitado con manejo de idiomas fluido, nuevos 

métodos de marketing, innovación organizacional, actividades complementarias y ofrecer un servicio 

inteligente.  

La literatura científica aún no da clara evidencia sobre cuáles son los factores determinantes de las 

organizaciones inteligentes en el ámbito turístico, ya que su naturaleza es particular, debido a su forma híbrida 

y simultánea de producción y servicio al cliente (Delgado et al., 2016). Por tal razón, la presente investigación 

tiene como objetivo analizar el efecto de la innovación sustentable en las organizaciones inteligentes, 

considerando un grupo de empresas de la ciudad de Puebla, México, un destino turístico reconocido como 

inteligente por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) (Deydén, 2019). La ciudad de Puebla se ubica a 

135 km de Ciudad de México y tiene una población de 1.692.181 habitantes (Instituto Nacional de Estadística 

y Geografía [INEGI], 2020); además, cuenta con uno de los patrimonios culturales y gastronómicos más 

importantes del país y es también una ciudad industrial con evidente presencia de inversión internacional. Su 
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oferta de hospedaje y alimentos es amplia y diversificada; no obstante, la pandemia por COVID-19 generó el 

cierre de un número considerable de ellas.  

Desde el 2017, Puebla ha buscado el camino para transitar hacia un destino inteligente (“Puebla afianza 

su tarea en el camino de ciudad inteligente”, 2017); no obstante, debe acomodar todas las piezas para lograrlo. 

El destino inteligente se concibe como un espacio innovador, accesible para todos, consolidado sobre una 

infraestructura tecnológica que garantiza el desarrollo sustentable del territorio, incrementando la calidad de 

su experiencia en el destino (López et al., 2015). Considerando lo anterior, las empresas turísticas deben ser 

innovadoras y sustentables, aprovechando la tecnología y su estructura organizacional para brindar los 

servicios con calidad, puesto que no pueden existir destinos turísticos inteligentes si no hay empresas 

inteligentes (Bou, 2020).  

Así, después de esta introducción, el documento se constituye de los siguientes apartados: a 

continuación, se realiza una revisión de literatura que explica las variables del objeto de estudio; enseguida, se 

expone la metodología que siguió la investigación; posteriormente, se presentan los resultados de acuerdo con 

el modelado de ecuaciones estructurales por mínimos cuadrados parciales; después, se genera la discusión de 

los resultados, y se exponen las principales conclusiones del trabajo y futuras líneas de investigación. 

Revisión de literatura  

Innovación sustentable  

El binomio innovación sustentable es un constructo que combina los términos innovación y sustentabilidad. 

La innovación ha sido objeto de interés para la investigación a nivel global, pues su carácter multidisciplinar 

permite que sea abordada desde diferentes campos de estudio. Esta se considera un proceso multiescenarios 

en el que las organizaciones transforman ideas en nuevos o mejorados productos, servicios o procesos, para 

crecer, competir y diferenciarse de manera exitosa de sus mercados (Baregheh et al., 2009, citado por Vargas 

et al., 2018), mientras que la sustentabilidad ha emergido como un paradigma que describe un equilibrio 

deseable, saludable y dinámico entre los sistemas humanos y naturales, donde se implementen políticas y 

mejores prácticas para proteger la diversidad y la riqueza de los ecosistemas, fomentando las oportunidades 

económicas y una alta calidad de vida para las personas (Amos & Uniamikogbo, 2016). 

Así, la evolución del significado de innovación, originalmente basado en formas tangibles de capital, se ha 

orientado recientemente hacia una inclusión de preocupaciones sociales y ambientales que emergen de la línea 

del desarrollo sustentable, tomando en cuenta la forma en que las organizaciones pueden seguir accionando 

cambios en los mercados al incorporar beneficios ambientales y sociales en el proceso. Por ello, la innovación 

se considera factor clave para la competitividad (López et al., 2018) y sustentabilidad (Cantú, 2012), ya que 
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está estrechamente relacionada con la habilidad de lograr prosperidad económica, a la vez que converge con 

la salvaguarda del entorno natural y la búsqueda de una calidad de vida para las personas.  

La innovación sustentable como parte de esta línea de innovaciones humanistas pretende alcanzar un 

equilibrio entre rentabilidad e impactos sociales y ambientales. Sin embargo, por ser un tema de reciente 

abordaje, su definición aún se encuentra en construcción, analizándose principalmente desde la perspectiva 

teórica de sus tres esferas: social, ambiental y económica (Boons & Lüdeke-Freund 2013; Cillo et al., 2019; 

Marques et al., 2019). Así, se persigue una mayor eficiencia competitiva que provoca que las organizaciones se 

transformen y alineen sus operaciones con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) para contribuir a los 

procesos de cambio y solución de la actual crisis social y ecológica planetaria (Rojas-Rojas et al., 2021), aunque 

ello implique un mayor esfuerzo (Ketata, 2015), ya que entran en juego cambios tecnológicos, culturales y 

organizacionales (Szekely & Strebel, 2013).  

Por su parte, las empresas que adoptan procesos innovadores sustentables logran identificar 

oportunidades para convertirse en líderes sectoriales (Horng et al., 2016). En suma, se puede considerar que 

la innovación sustentable es una capacidad que permite a las organizaciones crear valor a través de nuevos o 

mejorados bienes y servicios, cuyo impacto debe ser positivo a nivel social, ambiental y económico.  

Mediante la innovación ambiental, se busca la creación de nuevas prácticas operativas para disminuir la 

contaminación (Alonso et al., 2015; Carrillo-Hermosilla et al., 2010; Velázquez & Vargas, 2014), las cuales 

incluyen el uso responsable y eficiente de los recursos naturales evitando afectaciones al ambiente (Hojnik & 

Ruzzier, 2016; Magadán & Rivas, 2018; Peiró-Signes et al., 2011). Para ello, las estrategias implementadas por 

la organización conducen al logro de objetivos sustentables (Klewitz & Hansen, 2014). En ese sentido, Reyes-

Santiago et al. (2017), bajo el enfoque teórico de las capacidades dinámicas, demuestran que una estrategia 

ambiental proactiva tiene una importante relación con la innovación ambiental, ya que facilita los cambios en 

aquellos procesos, servicios y métodos organizacionales que reducen el impacto ambiental en los hoteles. Por 

su parte, las políticas ambientales internas también juegan un importante papel en el cumplimiento de la 

normatividad, pudiendo ser atendida desde la iniciativa voluntaria (Rovira et al., 2017; Velázquez-Castro et 

al., 2016; Magadán & Rivas, 2018). La adopción de estos instrumentos intencionales es una posibilidad que 

tienen las empresas turísticas para integrarse a la autorregulación. 

En las empresas turísticas, el capital humano es uno de los elementos más importantes en la consecución 

de innovaciones ecológicas, ya que son quienes identifican las necesidades ambientales poniendo en práctica 

sus conocimientos y creatividad para solucionar los problemas. En virtud de ello, se requiere que los empleados 

reciban una formación específica a través de la capacitación para potenciar sus habilidades en el cuidado 

ambiental (Contreras & Peñaloza, 2019). 



 

F 

 

Por otro lado, la innovación social persigue mejorar la calidad de vida de las personas y su pleno 

desarrollo, mediante la generación e implementación de ideas novedosas y más eficaces (Alonso et al., 2015; 

European Commission, 2013; Quandt et al., 2017). En este tenor, la empresa turística juega un papel 

fundamental como generadora de cambio social y, aunque no sea este su objetivo principal, puede verse 

motivada por la necesidad de adquirir mayor visibilidad en el mercado (Alonso-Martínez et al., 2019; Boons & 

Lüdeke-Freund, 2013). Su contribución sobresale cuando la organización implementa estrategias que 

impulsan el bienestar de sus colaboradores y su desarrollo profesional, potenciando incluso su capacidad 

innovadora. Así mismo ocurre cuando se vincula con organizaciones del sector público o privado para generar 

proyectos conjuntos que contribuyen a mitigar los problemas sociales y a procurar el bienestar de la 

comunidad donde opera (García-Piqueres & García-Ramos, 2019; Hernández-Ascanio et al., 2016; Hernández-

Ascanio & Rich-Ruiz, 2020; León et al., 2012; Vargas et al., 2018). Estas redes de colaboración que se 

desarrollan para experimentar cambios y creación de valor sustentable permiten establecer un diálogo para 

encontrar oportunidades, conocimientos y nuevas alternativas de solución (Adams et al., 2016; Lubberink et 

al., 2017) y contribuyen a la innovación por la combinación de conocimientos, experiencias y opiniones que 

genera la relación entre las partes (Delgado-Verde et al., 2013). 

Por su parte, el enfoque económico de la innovación se orienta a la implementación de estrategias y 

actividades novedosas para garantizar la productividad y la rentabilidad, así como para mejorar la capacidad 

financiera de la empresa en equilibrio con los aspectos sociales y ambientales (Bocken et al., 2014). Los 

motivos que más impulsan la innovación económica se relacionan con la reducción de costos (Maffini et al., 

2011) y la consecución de mayor rentabilidad —e. g., obtención de ganancias o utilidades a través de una 

inversión— (López, 2018; Valdez-Juárez et al., 2017). En ese sentido, el financiamiento y la inversión son 

también elementos decisivos, que permiten a las empresas mantener una economía estable y eficiente para 

seguir sus actividades comerciales, por lo que la falta de acceso puede ser una limitante para el desarrollo de 

la innovación (Ratten et al., 2020; Vera-Calderón, 2018). 

Organizaciones inteligentes  

El concepto de organizaciones inteligentes ha logrado identificar aquellas entidades involucradas en un 

proceso de cambio y transformación por medio del conocimiento, capaces de construir relaciones dentro y 

fuera de sus límites; de esta manera, aprenden y aprovechan oportunidades capaces de generar compromiso 

entre sus colaboradores por los valores en los que se sustenta y, por tanto, son empresas ágiles que se pueden 

adaptar rápidamente al entorno y desarrollarse a pesar de su complejidad, gracias a su actitud proactiva 

(Dyduch & Bratnicki, 2016). La mayor riqueza de este tipo de organizaciones frente a sus competidores es 
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saber gestionar el conocimiento, el cual no debe ser comprendido solo como la acumulación de saberes, sino 

que persigue el propósito de captar valor para la empresa (Larrota, 2012).  

En esa tesitura, la organización inteligente mantiene capacidades para generar recursos intangibles, como 

la cultura basada en el aprendizaje y los buenos principios, además de poseer una estructura flexible con 

jerarquías reducidas que permite la interrelación entre sus colaboradores, facilitando el desarrollo, la 

creatividad y la transferencia de conocimiento entre sus miembros (Chávez & Torres, 2012; De Arteche, 2011; 

Farrukh & Waheed, 2015; Zubr & Mohelska, 2017). Asimismo, posee la capacidad de monitorear el entorno 

(Del Río & Santisteban, 2011; Dyduch & Bratnicki, 2016), donde la innovación materializa los nuevos 

conocimientos (Becerra & Sánchez, 2011; Seminario-Córdova & Seminario-Córdova, 2020). 

La estructura organizacional se considera como uno de los cimientos de la empresa; es el soporte para la 

organización interna y administrativa (Bozkurt et al., 2014). Diseñarla implica tomar una serie de decisiones 

alrededor de sus necesidades y características (Marín-Idárraga, 2012). Morales y Amaro (2014) y Gupta et al. 

(2020) señalan que la organización inteligente debe poseer una estructura altamente flexible con un bajo nivel 

de estandarización, donde los colaboradores tengan libertad para desarrollar su creatividad y lograr la 

innovación; suelen ser estructuras con bajos niveles de centralización y que permiten la autonomía en la toma 

de decisiones y en la planeación de las tareas diarias, donde la comunicación juega un rol importante entre las 

jerarquías para garantizar que el conocimiento sea compartido en toda la organización (Makani & Marche, 

2010). De igual forma, la estrategia debe ajustarse a la estructura organizacional buscando siempre que haya 

una sinergia óptima entre ellas para lograr los objetivos trazados (Esquiaqui & Escobar, 2012). 

Según Wereda et al. (2016), en una organización inteligente el aprendizaje se da de manera permanente. 

La cultura organizacional es la que le da forma a través de las diversas opiniones libres y disímiles de los 

empleados, enriqueciendo la experiencia y el potencial de sus conocimientos. Más aún, por medio de la cultura 

organizacional, se captura la capacidad de una persona para adaptarse eficazmente a nuevos contextos 

culturales (Balogh et al., 2011), se desarrolla un conjunto dinámico de valores, creencias y conocimientos que 

proporcionan personalidad e identidad a la organización (Carro-Suárez et al., 2017; Fernández-Serrano & 

Liñán, 2014; Gutiérrez, 2013). Por tal razón, es importante que los empleados conozcan hacia dónde tiende la 

cultura de la empresa, que los identifique con sus valores y encamine su conducta laboral para alcanzarlos, 

creando un ambiente de coordinación y colaboración, donde las personas se sientan comprometidas y trabajen 

bajo un propósito en común (Farrukh & Waheed, 2015; Rodríguez et al., 2018; Serrate-Alfonso et al., 2014). 

En otras palabras, el éxito en la consecución de innovaciones sustentables dependerá en gran medida del 

compromiso que adquieran los colaboradores con los valores de la organización (Fernández-Serrano & Liñán, 

2014). 
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Por otra parte, es altamente factible que una organización inteligente posea información para analizar su 

situación real y la de su entorno en contextos de incertidumbre; tomar decisiones que le permitan gestionar el 

riesgo; anticipar las amenazas, y detectar oportunidades para tener una posición de ventaja frente a sus 

competidores (De las Heras & Herrera, 2020; Montiel et al., 2014). A esta capacidad se le denomina inteligencia 

competitiva que, de acuerdo con la norma UNE 16006:2018 (Asociación Española de Normalización, 2018), es 

un proceso ético y sistemático de recolección y análisis de información acerca del ambiente de negocios, así 

como la comunicación de su significado entre sus integrantes para la toma de decisiones. Dichos procesos de 

seguimiento del entorno ayudan a formular estrategias oportunas que disminuyen los riesgos y mejoran la 

competitividad de la organización (Vargas et al., 2019). 

Asimismo, las organizaciones inteligentes han adquirido conciencia de que sus activos más valiosos no 

son las propiedades ni las inversiones, ni siquiera la tecnología y la información; lo más valiosos es el 

conocimiento que poseen sus colaboradores (Mejía-Correa et al., 2018). Por ello, este tipo de organizaciones 

emplea procesos, herramientas, estrategias y técnicas tendientes a crear, retener, transferir y aplicar el 

conocimiento, capitalizándolo en todos los niveles (Mehrabani & Shajari, 2012; Mejía- Correa et al., 2018; 

Pérez-Montoro, 2016; Vargas et al., 2019). La creación integra todas las estrategias de la empresa para generar 

nuevo conocimiento; la retención o almacenamiento corresponde a la organización y depósito del 

conocimiento efectivo en documentos escritos, repositorios, bases de datos, etc., para su posterior uso; la 

transferencia del conocimiento consiste en distribuirlo en el tiempo oportuno a los colaboradores internos y 

externos y, finalmente, la aplicación del conocimiento implica hacer uso efectivo del conocimiento en beneficio 

de la organización (Rivera & Rivera, 2016). Este proceso puede impactar de forma positiva sobre el desarrollo 

de innovaciones de la empresa (García-Fernández, 2016) y, con ello, la generación de mayor valor para esta 

(Solis-Vázquez et al., 2017; Zubr & Mohelska, 2017).  

De esta forma, se habrá de considerar que, cuando la organización ha alcanzado niveles óptimos para 

gestionar su conocimiento; cuando cuenta con una cultura que promueve el aprendizaje y la innovación; 

cuando posee una estructura flexible que le permita adaptar los cambios, y cuando ha adquirido la capacidad 

de realizar actividades de inteligencia competitiva, entonces suele estar mejor preparada para la innovación 

sustentable. Por esta razón, se puede argumentar que las organizaciones inteligentes se disponen a desarrollar 

la capacidad dinámica de innovación para adaptarse a los cambios del entorno. Así, en la medida en que la 

empresa reconozca que existen necesidades de corte ambiental, social y económico, puede reconfigurar su 

base de recursos y desarrollar nuevas capacidades a través de la innovación sustentable, contribuyendo de 

forma significativa a la inteligencia. Por ende, se postula la siguiente hipótesis de investigación: 
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H1. La innovación sustentable tiene un efecto significativo y positivo sobre las organizaciones inteligentes de la 

ciudad de Puebla.    

Metodología  

Tipo de estudio  

La presente investigación es de tipo cuantitativo con alcance explicativo, siguiendo un método de trabajo 

hipotético-deductivo. Su diseño es no experimental-transversal, ya que no se manipularon las variables 

intencionalmente, y los datos se recolectaron en organizaciones turísticas en un solo periodo.  

Muestra 

La población de estudio estuvo compuesta por los hoteles y los restaurantes de la ciudad de Puebla, 

México, a partir de la cual se obtuvo una muestra de tipo no probabilística, utilizando una técnica de selección 

por conveniencia. Considerando la población identificada en el Directorio Estadístico Nacional de Unidades 

Económicas —DENUE— (INEGI, 2019), se realizó una invitación a 130 restaurantes y 85 hoteles, de los cuales el 

65% aceptó participar en el estudio. La mayoría de las empresas es de inversión nacional, de propiedad familiar, 

sociedad, únicos dueños y franquicias con una antigüedad entre uno y veinte años de servicio; además, de 

acuerdo con el número de colaboradores, la generalidad se sitúa entre micro y pequeña empresa (tabla 1).  

Tabla 1. 

Caracterización de la muestra. 

Variable Valor 
Frecuencia 

(f) 

Porcentaje 

(%) 
Variable Valor 

Frecuencia 

(f) 

Porcentaje 

(%) 

Empresa 

Restaurant

e 
89 63,57 

Antigüedad 

de la 

empresa 

Menos de 

un año 
5 3,57 

Hotel 51 36,43 
De 1 a 10 

años 
58 41,43 

Tipo de 

propiedad 

 

Familiar 
36 25,71 

De 11 a 20 

años 
50 35,71 

Sociedad 55 39,28 
Más de 20 

años 
27 19,29 

Único 

dueño 
37 26,43 De 1 a 10 53 37,86 
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Variable Valor 
Frecuencia 

(f) 

Porcentaje 

(%) 
Variable Valor 

Frecuencia 

(f) 

Porcentaje 

(%) 

Franquicia 12 8,58 
Número de 

colaborador

es 

De 11 a 50 57 40,71 

Tipo de 

inversión 

Nacional 132 94,28 
De 51 a 

100 
18 12,86 

Extranjera 8 5,72 Más de 100 12 8,57 

Fuente: elaboración propia 

Recolección de datos 

La técnica que se empleó para la recolección de datos fue la encuesta a los directivos y representantes de 

las organizaciones turísticas. Para ello, se utilizó como instrumento un cuestionario autoadministrado, con 

escala tipo Likert de seis puntos, donde los puntos negativos fueron 1 “totalmente en desacuerdo”, 2 

“moderadamente en desacuerdo” y 3 “ligeramente en desacuerdo”, mientras que los puntos positivos fueron 

4 “ligeramente de acuerdo”, 5 “moderadamente de acuerdo” y 6 “totalmente de acuerdo”. Su aplicación se 

realizó durante los meses de enero a abril del 2021. El procedimiento de aplicación consistió en contactar a 

los representantes de las empresas e invitarlos a participar; una vez aceptada la invitación, se les envió el 

cuestionario vía correo electrónico. A la par, se garantizó el anonimato de sus respuestas.  

El instrumento fue diseñado a partir de la literatura científica, la cual proporcionó la fundamentación 

teórica para elaborar los constructos de medición y definir los ítems. En particular, las revisiones sistemáticas 

de Cillo et al. (2019), Geissdoerfer et al. (2018), Klewitz y Hansen, (2014) y Hernández et al. (2021), así como 

las contribuciones empíricas de Amos y Uniamikogbo (2016) y Al-Zu’bi (2016), permitieron orientar cómo 

relacionar las variables de innovación sustentable y organizaciones inteligentes, reconociendo que su 

justificación aún tiene un acercamiento exploratorio. Posteriormente, el cuestionario fue sometido al análisis 

por expertos, obteniendo 27 ítems para evaluar las variables de innovación sustentable y organizaciones 

inteligentes (tabla 2). 

Tabla 2. 

Operacionalización de las variables. 

Variable Dimensión Código Ítem 

Innovación 

sustentable 

(IS) 

Innovación 

ambiental (IA) 
IA_1 

La empresa tiene nuevos procesos ambientales que 

reducen el consumo de recursos y evitan la 

contaminación. 
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IA_2 

La empresa otorga capacitación ambiental a su personal 

para mejorar la operación de los servicios. 

IA_3 
La empresa cuenta con políticas ambientales para el 

desarrollo de sus actividades. 

IA_4 
La empresa ofrece nuevos productos y servicios que no 

dañan el ambiente. 

IA_5 
La empresa implementa estrategias novedosas para que el 

cliente use los recursos de manera responsable. 

Innovación 

social (ISO) 

ISO_1 
La empresa impulsa el potencial innovador del personal 

para su desarrollo profesional. 

ISO_2 
Los colaboradores innovadores son reconocidos por la 

empresa. 

ISO_3 
La empresa ha implementado nuevos proyectos que 

contribuyen a la inclusión social. 

ISO_4 

La empresa se vincula con organizaciones del sector 

público o privado para generar proyectos sociales 

conjuntos. 

Innovación 

económica (IE) 

 

IE_1 
La empresa invierte en actividades de investigación y 

desarrollo. 

IE_2 
La empresa ha implementado nuevas tecnologías o 

prácticas para reducir los costos de operación. 

IE_3 
La empresa fomenta entre los trabajadores el uso eficiente 

de los recursos para disminuir los costos. 

IE_4 
La empresa identifica oportunidades de financiamiento 

para la innovación. 

Organización 

inteligente 

(OI) 

 

 

Estructura 

organizacional 

(EO) 

EO_1 
Los empleados cuentan con autonomía para la toma de 

decisiones. 

EO_2 La estructura de la empresa es descentralizada y flexible. 

EO_3 La empresa tiene estrategias claramente establecidas. 

EO_4 
Existen mecanismos de comunicación eficaces entre jefes 

y colaboradores. 

CO_1 
Los colaboradores se identifican con los objetivos de la 

empresa. 
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Fuente: elaboración propia. 

Tratamiento de datos  

El tratamiento estadístico se centró en la modelación de ecuaciones estructurales por mínimos cuadrados 

parciales (PLS-SEM) por su capacidad exploratoria en las dinámicas de variables con bajo soporte empírico y 

teórico (Hair et al., 2017). En una primera etapa, se evaluó el modelo de medida para verificar la confiabilidad 

y validez de los constructos. Posteriormente, se evaluó el modelo estructural con apoyo de los análisis 

bootstrapping y blindfolding y, con ello, corroborar la significancia de los efectos, la relevancia predictiva y la 

bondad de ajuste. Finalmente, se interpretó el modelo partiendo de los resultados inferenciales y de otros 

estadísticos descriptivos y correlacionales. En el tratamiento de datos, se emplearon los softwares Smart PLS 

versión 3.3.3 y JASP 0.14.1. 

Resultados  

Modelo de medida  

Los modelos de medida fueron sometidos a las pruebas de confiabilidad y validez a través del Alfa de 

Cronbach (α), el rho A y la fiabilidad compuesta (pc), cotejando la consistencia interna de las variables y 

dimensiones. La tabla 3 muestra que los valores fueron satisfactorios al ser mayores a 0,700 (Hair et al., 2017). 

También se cumplió con la validez convergente y discriminante, obteniendo en todos los casos valores de la 

Cultura 

organizacional 

(CO) 

. 

CO_2 
Existe un compromiso de los colaboradores para ofrecer 

un mejor servicio. 

CO_3 La empresa mantiene un comportamiento ético. 

Inteligencia 

competitiva 

(IC) 

IC_1 
La empresa cuenta con sistemas de información para 

analizar el mercado. 

IC_2 
La empresa emplea métodos para identificar 

oportunidades en el mercado. 

IC_3 
La empresa prevé la incertidumbre y los riesgos del 

mercado. 

Gestión del 

conocimiento 

(GC) 

 

GC_1 La empresa estimula la creatividad entre sus trabajadores. 

GC_2 
En la empresa se discute abiertamente sobre los errores 

con el fin de aprender para resolver situaciones futuras. 

GC_3 
Lo que aprenden los colaboradores lo aplican en la 

empresa para mejorar la calidad de los servicios. 

GC_4 Los colaboradores son cada vez mejores en su trabajo. 
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varianza media extraída (AVE, por sus siglas en inglés: average variance extracted) mayores a 0,500 (Henseler et 

al., 2016) y la raíz cuadrada del AVE fue superior a la correlación entre variables. 

Tabla 3.  

Confiabilidad, validez convergente y discriminante. 

Variable 
Dimensi

ón 

Alfa de 

Cronbac

h (α) 

rho_A 

Fiabilida

d 

compues

ta (pc) 

Varianza 

media 

extraída 

(AVE) 

Correlaciones 

IA ISO IE EO CO IC GC 

IS 

IA 0,912 0,913 0,935 0,741 0,861*       

ISO 0,885 0,885 0,921 0,744 0,751 0,862*      

IE 0,879 0,884 0,918 0,736 0,747 0,858 0,858*     

OI 

EO 0,898 0,899 0,929 0,767 0,756 0,730 0,754 0,876*    

CO 0,924 0,926 0,952 0,868 0,659 0,670 0,734 0,842 0,931*   

IC 0,924 0,925 0,952 0,868 0,701 0,759 0,802 0,691 0,630 0,932*  

GC 0,881 0,884 0,919 0,739 0,726 0,837 0,851 0,850 0,788 0,801 0,860* 

Nota. *Raíz cuadrada del AVE. 

Fuente: elaboración propia. 

La tabla 4 muestra las cargas cruzadas por ítem, la cuales cumplieron con el criterio mínimo sugerido 

(> 0,707), lo que determina la congruencia entre las mediciones (Hair et al., 2017). Igualmente, a partir de los 

resultados del factor de inflación de la varianza (VIF, por sus siglas en inglés: variance inflation factor), se observa 

que no existe multicolinealidad entre los ítems. 

 

Tabla 4. 

Cargas cruzadas y colinealidad. 

Ítem VIF 

Innovación sustentable Organizaciones inteligentes 

Innovación 

ambiental 

(IA) 

Innovación 

social (ISO) 

Innovación 

económica 

(IE) 

Estructura 

organizacional 

(EO) 

Cultura 

organizacional  

(CO) 

Inteligencia 

competitiva 

(IC) 

Gestión del 

conocimiento 

(GC) 

IA1 3,015 0,861       

IA2 3,040 0,837       

IA3 2,865 0,875       

IA4 3,211 0,858       
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Ítem VIF 

Innovación sustentable Organizaciones inteligentes 

Innovación 

ambiental 

(IA) 

Innovación 

social (ISO) 

Innovación 

económica 

(IE) 

Estructura 

organizacional 

(EO) 

Cultura 

organizacional  

(CO) 

Inteligencia 

competitiva 

(IC) 

Gestión del 

conocimiento 

(GC) 

IA5 3,163 0,872       

ISO1 3,384  0,868      

ISO2 3,555  0,876      

ISO3 2,964  0,879      

ISO4 2,458  0,826      

IE1 3,025   0,899     

IE2 3,056   0,866     

IE3 2,750   0,883     

IE4 1,919   0,778     

EO1 2,944    0,867    

EO2 3,485    0,898    

EO3 2,833    0,890    

EO4 2,245    0,847    

CO1 4,224     0,944   

CO2 4,306     0,943   

CO3 2,802     0,907   

IC1 3,164      0,922  

IC2 4,592      0,950  

IC3 3,500      0,923  

GC1 3,028       0,886 

GC2 3,496       0,908 

GC3 2,192       0,838 

GC4 1,874       0,803 

Fuente: elaboración propia.  

 

Modelo estructural  

El ajuste y validez del modelo estructural se realizó a través de la función bootstrapping, con un total de 

5.000 casos. La tabla 5 muestra los valores t y p para cada uno de los coeficientes, evidenciando relevancia 

(t ≥ 1,960; p < 0,001). De igual manera, al aplicar el análisis blindfolding, el índice de redundancia de valor 

cruzado (Q2) fue mayor a cero en todos los casos, manifestando la relevancia predictiva (Stone, 1974). La 
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bondad de ajuste del modelo a través del SRMR arrojó un valor de 0,087, considerado como aceptable cuando 

las variables y sus relaciones todavía se encuentran en exploración (Hair et al., 2017). 

Tabla 5. 

Coeficiente Path, tamaños de los efectos, poder y relevancia predictiva. 

Dinámica 
Coeficiente 

Path 
Valor t Valor p R2 R2

aj f2 Q2 

(IS) → (OI) 0,889 49,373 0,000 0,790 0,788 3,761 0,521 

(IS) → (IA) 0,911 54,334 0,000 0,830 0,829 4,896 0,607 

(IS) → (ISO) 0,933 79,191 0,000 0,871 0,870 6,774 0,640 

(IS) → (IE) 0,931 88,063 0,000 0,868 0,867 6,555 0,625 

(OI) → (EO) 0,937 71,329 0,000 0,878 0,877 7,218 0,666 

(OI) → (CO) 0,894 52,801 0,000 0,800 0,799 4,002 0,685 

(OI) → (IC) 0,850 30,502 0,000 0,723 0,721 2,613 0,620 

(OI) → (GC) 0,950 118,271 0,000 0,903 0,902 9,310 0,657 

Fuente: elaboración propia. 

 

Interpretación del modelo 

Como se aprecia en la figura 1, la innovación sustentable tiene una influencia significativa, positiva y 

elevada de 89% sobre las organizaciones inteligentes (β = 0,889; p < 0,001), con un efecto grande (f2 = 3,761), 

a tal grado de que su poder y relevancia predictiva son fuertes (R2 = 0,790; Q2 = 0,521). Por lo tanto, se 

comprueba la hipótesis (H1).  
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Figura 1. Modelo estructural del efecto de la IS sobre las OI. 

Fuente: elaboración propia. 

 

Para complementar los resultados, se utilizaron los estadísticos descriptivos, así como la correlación de 

Pearson. Considerando los puntos en la escala de medición (tipo Likert), se evidencia que la innovación 

ambiental (x̃ = 3,936; σ = 1,209) fue evaluada como negativa, apenas por debajo de los valores positivos, en 

tanto que la innovación social (x̃=4,164; σ=1.220) y la innovación económica (x̃ = 4,121; σ = 1,226) fueron 

evaluadas un poco más altas (tabla 6). Esto demuestra que en las empresas turísticas de Puebla no se ha 

fortalecido el desarrollo de innovaciones sustentables, aunque ya se realizan algunas prácticas para mejorar y 

reconocer el potencial innovador de los colaboradores (x̃ = 4,600; σ = 1,300) y fomentar el uso eficiente de los 

recursos con el propósito de disminuir costos (x̃ = 4,550; σ = 1,327). Sin embargo, vincularse con 

organizaciones del sector público o privado para realizar proyectos de beneficio social (x̃ = 3,600; σ = 1,568) 

es una acción que todavía no cobra importancia para tales empresas. 

De manera similar, la estructura organizacional (x̃ = 4,388; σ = 1,200), la cultura organizacional 

(x̃ = 4,762; σ = 1,162), la inteligencia competitiva (x̃ = 4,264; σ = 1,388) y la gestión del conocimiento 

Estructura organizacional 
(EO) 

EO1 

EO2 

EO3 

EO4 

0,867 

0,898 

0,890 
0,878  

Cultura organizacional 
(CO) 

CO1 

CO2 

CO3 

0,800  
0,943 

0,944 

0,907 

IC1 

IC2 

IC3 

0,723 
 

0,950 

0,922 

0,923 

Inteligencia competitiva 
(IC) 

Gestión del 
conocimiento (GC) 

GC1 

GC2 

GC3 

GC42 

0,886 

0,908 

0,803 

0,838 
0,903  

0,861 

0,837

 0,875

 0,858

 0,872

 

IA2 

IA3 

IA4 

IA5 

IA1 

Innovación ambiental 
(IA) 

0,830  

ISO1 

ISO2
 

ISO3 

ISO4 

0,871 

0,868 

0,876 

0,879 

0,826 

 

Innovación social 
(ISO) 

0,868 

IE1 

IE2 

IE3 

IE4 

0,899 

0,866 

0,883 

0,778 

Innovación económica 
(IE) 

 

Organizaciones 
inteligentes (OI) 

[+] 

 
0,889 

0,790 
0,850 

0,950 

0,937 

0,894 

[+] 

 

Innovación 
sustentable 

(IS) 

0,911 

0,931 

0,933 

0,847 
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(x̃ = 4,416; σ = 1,171) no se muestran como grandes fortalezas en las empresas turísticas al ser evaluadas 

como positivas, pero en el nivel más bajo. Empero, aspectos como el compromiso de los colaboradores 

(x̃ = 4,750; σ = 1,222) y el comportamiento ético que guardan las empresas (x̃ = 4,964; σ = 1,272) contribuyen 

en la consecución de organizaciones inteligentes. No obstante, la toma de decisiones está limitada por las 

estructuras rígidas donde los colaboradores aun no cuentan con suficiente autonomía (x̃ = 4,140; σ = 1,310). 

En cuanto a las correlaciones entre dimensiones, estas fueron altamente significativas, positivas y, en su 

mayoría, fuertes. En la innovación sustentable destaca la asociación entre innovación económica e innovación 

social (r = 0,861; p < 0,001), de modo que la implementación de nuevas tecnologías para reducir costos, el uso 

eficiente de los recursos, el incremento de la rentabilidad y la identificación de oportunidades de 

financiamiento para la innovación se vinculan con el impulso y reconocimiento del potencial innovador de los 

colaboradores, así como la implementación de nuevos proyectos de beneficio social en coordinación con 

organizaciones del sector público y privado. 

Por otra parte, en organizaciones inteligentes resalta la relación entre la gestión del conocimiento y la 

estructura organizacional (r = 0,846; p < 0,001). En este tenor, la generación, la aplicación y la retención del 

conocimiento se asocian con la autonomía para la toma de decisiones, la flexibilidad de la estructura, las 

estrategias claramente establecidas y la comunicación eficaz.  

Respecto a la correlación entre variables que expresan la innovación sustentable y las organizaciones 

inteligentes, sobresale la asociación entre la gestión del conocimiento y la innovación económica (r = 0,852; 

p < 0,001). Esto manifiesta que las organizaciones inteligentes se fortalecen cuando crean, aplican y retienen 

su conocimiento vinculado con la inversión en nuevas tecnologías, la reducción de costos a través del uso 

eficiente de los recursos, la rentabilidad y la forma en que se identifica los mecanismos de financiamiento para 

la innovación.  

Asimismo, existe una fuerte asociación entre la innovación social y la gestión del conocimiento (r = 0,841; 

p < 0,001). Esto ayuda a comprender que el impulso del potencial innovador, el reconocimiento del 

desempeñó innovador y los proyectos sociales se encuentran estrechamente relacionados con la creación, 

retención y aplicación del conocimiento. También existe una fuerte relación entre la innovación económica y 

la inteligencia competitiva (r = 0,801; p < 0,001), lo cual indica que el análisis del comportamiento del 

mercado y de las oportunidades, y la prevención de riesgos del entorno están directamente relacionados con 

la implementación de nuevas tecnologías, el uso eficiente de los recursos y el financiamiento para el desarrollo 

de la innovación. 
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Tabla 6. 

Estadísticos descriptivos y correlaciones de Pearson. 

       IS     OI  

Variable Dimensión Media DE Asimetría Curtosis IA ISO IE EO CO IC GC 

IS 

IA 3,936 1,209 -0,115 -0,896 1       

ISO 4,164 1,220 -0,486 -0,371 0,749** 1      

IE 4,121 1,226 -0,315 -0,659 0,744** 0,861** 1     

OI 

EO 4,388 1,200 -0,523 -0,778 0,761** 0,728** 0,741** 1    

CO 4,762 1,162 -1,130 0,927 0,659** 0,664** 0,728** 0,838** 1   

IC 4,264 1,388 -0,525 -0,779 0,698** 0,760** 0,801** 0,692** 0,628** 1  

GC 4,416 1,171 -0,587 -0,179 0,729** 0,841** 0,852** 0,846** 0,785** 0,803** 1 

Nota. ** p < 0,001. 

Fuente: elaboración propia. 

 

Discusión  

El paradigma de la sustentabilidad busca un equilibrio en las esferas ambiental, social y económica 

(Adams et al., 2016). En ese sentido, esta investigación demuestra que las tres esferas en su conjunto reflejan 

la capacidad de innovación sustentable en las organizaciones turísticas, lo que a su vez genera una fuerza y 

poder predictivo relevantes sobre la construcción de organizaciones inteligentes.  

Los resultados de la presente investigación convergen con los hallazgos de Reyes-Santiago y Sánchez-

Medina (2016), al considerar que la innovación ambiental se manifiesta en gran medida por la estrategia 

empresarial, así como por sus políticas para el cuidado ambiental (Pérez & Vargas, 2015; Velázquez & Vargas, 

2014), que muchas veces buscan subsanar las presiones de la normatividad, y la creación de nuevos o 

mejorados bienes y servicios que protegen el entorno natural, ya que actualmente los turistas exigen 

comportamientos más ecológicos sobre todo en los hoteles.  

De igual forma, el estudio identificó que la rentabilidad, la reducción de costos, la inversión y la existencia 

de un adecuado financiamiento son factores económicos medulares en el desarrollo de innovaciones 

sustentables (Galindo et al., 2012; Gallardo & Avilés, 2015; Gálvez-Albarracín et al., 2021; García et al., 2021). 

Por otro lado, el estudio reveló que impulsar el desarrollo profesional del capital humano, así como reconocer 

e incentivar su potencial innovador es una forma de estimular la innovación dentro la empresa turística (Alegre 

& Berbegal-Mirabent, 2016; Pereira et al., 2019). Aunando con ello, el vínculo y las relaciones que crea la 
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empresa con los stakeholders fortalece el proceso de innovación social (Geissdoerfer et al., 2018; Malek, 2014; 

Schaltegger & Wagner, 2011). 

Por otro lado, el diagnóstico aplicado a las empresas turísticas de la ciudad de Puebla muestra que la 

identificación de oportunidades de financiamiento para la innovación es un factor que poco se realiza y que 

limita el fortalecimiento de los procesos, productos y servicios sustentables, contrario a los hallazgos de 

Magadán y Rivas (2018), para quienes los retornos a mediano y largo plazo han permitido consolidar una 

ventaja competitiva en las empresas turísticas. Asimismo, se detectó un bajo vínculo de las empresas con el 

sector público y privado para generar proyectos conjuntos, aun cuando Vargas et al. (2018) expresan que se 

requiere de una estrecha colaboración entre estos sectores. La debilidad de estos factores puede explicar la 

baja respuesta que tienen las empresas para realizar innovaciones que atiendan necesidades ambientales y 

sociales.  

Esta investigación encontró resultados que convergen con las aportaciones de Ghorbani et al. (2019), 

quienes señalan que la estructura organizacional y la inteligencia competitiva son factores que inciden para 

que una empresa turística se vuelva inteligente. Por consiguiente, contar con una estructura flexible, 

comunicación eficaz y autonomía puede favorecer la reconfiguración de los recursos y capacidades de la 

empresa. Estos hallazgos son similares a los presentados por Istudor et al. (2016), quienes demostraron que 

una organización inteligente emplea métodos para escanear el entorno, así como para recopilar, analizar y 

manipular información necesaria para la toma de decisiones y, con base en ello, desarrollar una cultura 

intensiva en conocimiento. No obstante, este estudio, a diferencia de otros trabajos (Ghorbani et al., 2019), 

identificó la gestión del conocimiento como una de las dimensiones más relevantes e influyentes en las 

organizaciones inteligentes. 

Conclusiones  

Las empresas turísticas son uno de los sectores más importantes en las economías de muchos países 

como México, pero también son de las más vulnerables a los cambios del entorno. Debido a ello, se precisa la 

construcción de organizaciones de aprendizaje para afrontar los cambios de manera exitosa. El presente trabajo 

cumple satisfactoriamente su objetivo al identificar que la innovación sustentable tiene un impacto 

significativo, positivo y fuerte sobre las organizaciones inteligentes del sector turístico. Además, las 

dimensiones de ambas variables mantienen una significativa y positiva relación, demostrando que una cultura 

basada en el comportamiento ético permite que las innovaciones sustentables tengan mayor viabilidad en la 

empresa, contribuyendo al cuidado del ambiente, al impulso y reconocimiento del potencial innovador de los 

colaboradores, así como a la creación de proyectos de inclusión social. 
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De manera similar, se identificó que la capacidad de la empresa para gestionar su conocimiento guarda 

relación con la identificación de oportunidades financieras para la innovación, el crecimiento, la 

implementación de nuevas tecnologías y la reducción de costos. Por eso, se puede inferir que los nuevos 

conocimientos y su gestión mejoran la capacidad de innovación sustentable de la empresa y viceversa. 

Cabe señalar que los estudios del sector turístico en temas sobre innovación sustentable y organizaciones 

inteligentes son emergentes para mejorar la competitividad y sustentabilidad, ya que los cambios sociales y 

ambientales están demandando que las empresas integren estrategias más responsables, no solo con el 

ambiente, sino también con las personas. Por ende, son líneas de investigación aquellas vinculadas con la 

ecoinnovación, la innovación social, la gestión responsable, el cuidado ambiental, el compromiso social y la 

ética empresarial desde diferentes enfoques, así como tópicos que desarrollen y apoyen innovaciones para 

mejorar las condiciones de las empresas, las personas y su entorno. 

Por último, se señalan como limitaciones del estudio su naturaleza trasversal y el tamaño de la muestra 

y, por tanto, se recomienda que estos resultados se tomen con moderación, ya que se considera como un 

intento temprano al examinar estas investigaciones en un contexto de pequeñas y medianas empresas en su 

mayoría. Lo mismo sucede al ser aplicada la encuesta un año después de haber iniciado la contingencia causada 

por la COVID-19, lo que podría modificar la percepción de los respondientes ante una situación de operación 

normal de las empresas. Asimismo, con base en el carácter exploratorio de la técnica de modelación de 

ecuaciones estructurales por mínimos cuadrados parciales (SEM-PLS) utilizada en este trabajo, se reconoce que 

puede originarse otro tipo de análisis confirmatorios que permitan consolidar la explicación de la innovación 

sustentable y de las organizaciones inteligentes. 
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